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Presentacién

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento a las normas establecidas en el reglamento de grados vy titulos
para optar el grado de Magister en Educacién, en la universidad César Vallejo
pongo a disposicién de los miembros del jurado la Tesis Titulada: “Comunicacion

Interna y cultura organizacional en el centro de servicios de Miraflores, 2017”.

La estructura estuvo conformada por: Capitulo |, se presenté la
introduccibn que contuvo los antecedentes, fundamentos cientificos o
humanisticos, justificacién, problemas, Hipétesis y objetivos; capitulo II, contiene
el marco metodolégico variables, operacionalizacion de variables, metodologia,
tipo de estudio, disefio, poblacion, muestra y muestreo, técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos; capitulo Ill, contiene resultados abarca la descripcion y la
prueba de hipotesis; capitulo 1V, contiene las discusiones, asimismo, se compara
los resultados del investigador con los resultados de los antecedentes del marco
tedrico; capitulo V conclusiones; capitulo VI recomendaciones; capitulo VII

referencias y anexos.

Esperando que ustedes, otorguen la aprobacion de del estudio realizado
con mucho esfuerzo, dedicacién e investigacion llegando a la meta esperada con
los resultados obtenidos en el proceso, siendo determinante para obtener el grado

académico de Maestria en Gestion Publica.
El estudio se enmarca dentro de la modalidad de investigacion de campo,
tipo correlacional. En este sentido, la investigacion esta estructurada cuatro (4)

capitulos

La autora.
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Resumen

La presente investigacion titulada como Comunicacion Interna y cultura
organizacional en el Centro de Servicios de Miraflores, 2017; donde el objetivo fue
determinar la relacion que existe entre Comunicacion Interna y cultura

organizacional en el Centro de Servicios de Miraflores, 2017.

La tesis se encuentra fundamentada en el enfoque cuantitativo, de nivel
relacional, y de disefio descriptivo-correlacional. La poblacion la conforman todos
los colaboradores del Centro de Servicios de Miraflores, siendo el acceso factible
a la totalidad de la poblacion, es por ello que la muestra es censal, cuyo nimero
de sujetos asciende a 43 trabajadores. La informacién recabada de los elementos
muéstrales se realizé a través de la técnica de la encuesta y el cuestionario como
instrumento, los cuales resultaron validos en su contenido bajo opinién de
expertos, y confiables donde el indice de fiabilidad fue superior al valor teérico

establecido para instrumentos que miden percepciones.

Dentro de sus principales conclusiones tenemos que existe una correlaciéon
positiva y alta (Rho de Spearman = .850) entre la comunicacion interna y la
cultura organizacional del Centro de Servicios de Miraflores, en el afo lectivo
2017. Por tanto, la hipotesis general ha sido corroborada.
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Abstract

This research, entitled Internal Communication and organizational culture at
the Miraflores’s Service Center, 2017; where the objective was to determine the
relationship that exists between Communication and organizational culture at the

Miraflores’s Service Center, 2017.

The thesis is based on the quantitative approach, relational level, and
descriptive-correlational design. The population is made up of all the
collaborators of the Miraflores’s Service Center, being the feasible access to the
totality of the population that is why the sample is census, whose number of
subjects ascends to 43 collaborators. The information collected from the sample
elements was done through the survey technique and the questionnaire as an
instrument, which were valid according to experts - validation of content -, and
reliable where the reliability index was higher than the established theoretical

value for instruments that measure perceptions.

Within their main conclusions we have that there is a positive and high
correlation (Rho de Spearman = .850) between Communication and organizational
culture at the Miraflores’s Service Center, year 2017. Therefore, the general

hypothesis has been corroborated.



l. Introduccioén
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1.1. Antecedentes

1.1.1. Antecedentes internacionales

Balarezo (2014) realiz6 la investigacion titulada La comunicacion organizacional
interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa San Miguel
Drive, en dicha investigacion de tipo correlacional evalué 2 variables,
comunicacion organizacional interna y desarrollo organizacional. La poblacion con
la que trabaj6é estuvo conformada por 30 miembros que es la poblacién total de
dicha organizacion. Los instrumentos empleados fue el Cuestionario. Como
conclusiones, tenemos que el 56.67% de los trabajadores encuestados, indican
que no siempre la comunicacién interna origina una identificacion institucional con
la empresa. Su nivel de significancia es de 0,005. Asimismo, el autor entre otras
conclusiones indica que las deficiencias que posee la organizacién en
comunicacién organizacional interna tienen consecuencias en la organizacion de

su trabajo.

Camacho y Katime (2010) realizaron la investigacién Propuesta de un plan
de comunicaciones internas orientando a la motivacion de los empleados de la
empresa Dinissan Santa Marta, dicha investigacion fue de caracter no
experimental, correlacional en la cual se evalu6 2 variables como son
comunicacién interna y motivacion. La poblacion total era de 265 empleados y su
muestra representativa fue de 160 miembros de la poblacion total de dicha
organizaciéon. Utiliz6 instrumentos como encuestas. Entre conclusiones, se
determind que la comunicacién interna en dicha organizacién se desarroll6 de
forma espontdnea, sin planificacion, no obstante, el autor indica que la
comunicacién ha surgido como respuesta a las situaciones que se han ido dando,

sin tomar en cuenta la participacion y retroalimentacion.

Gomez (2013) realiz6 su tesis titulada Innovacion y cultura organizacional,
en dicha investigacion de tipo correlacional entre las variables como innovacion y
cultura organizacional y desarrollo, en el cual se contrasto las 3 dimensiones de la
variable innovacion: el desarrollo de nuevos productos y servicios, caracterizacion
de la empresa como innovadora y importancia de innovacion para la empresa con

la variable cultura organizacional. El instrumento empleados fue el Cuestionario
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debido a que brinda informacién que permite el estudié de asociacion entre las
variables por medio de andlisis de correspondencias, coeficiente de
independencia de Pearson. El Alpha de Crombach arroj6 0,723 de las variables.
Asimismo, concluye que la relacion de las variables cultura organizacional e
innovacion es directa con un grado de asociacion entre las variables en un 83%,
demostrando que el comportamiento de de los colaboradores, estudiados desde
un enfoque de cultura organizacional esto contribuye, a explicar la innovacién de
las companiias debido tal como indica el autor la cultura organizacional ayuda a

que las empresas desarrollen sus actividades adecuadamente.

Montafa y Torres (2015) desarrollaron la investigacion Caracterizacion de
la cultura organizacional y lineamientos de intervencion para la implementacion de
procesos de cambio en las organizaciones. Caso empresa sector financiero.
Teniendo como objetivo central de su investigacién cultura organizacional y
procesos de cambio en las organizaciones. En la muestra representativa
participaron 120 colaboradores, en la cual los trabajadores tienen diferentes
percepciones, y se determin6 que existe una estrecha correlacion entre el estilo

de la organizacion con la cultura en un 71%.

Salazar (2013) realiz6 la investigacion Relacion entre la Cultura
organizacional y la satisfaccion laboral del personal administrativo del hospital
Roosevelt de Guatemala, dicho estudio tiene como finalidad analizar la relacion
gue hay entre cultura organizacional y satisfaccion laboral. El andlisis descriptivo,
transversal, correlacional de enfoque cuantitativo. Asimismo, culmina con la
afirmacién que existe correlacion significante fuerte y directa de 0.05 de las
variables cultura organizacional y satisfaccion laboral en dicha entidad.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Cedillo y Pérez (2014) realizaron su investigacién titulada Comunicacion interna y
satisfaccion del usuario interno del personal del area logistica de la SUNAT Lima
2013, en dicha investigacion busco relacionar las variables comunicacion interna
y satisfaccion del usuario interno, cual objetivo era evaluar como la comunicacion
interna favorece o perjudica la sensacion de satisfaccion del usuario interno del

personal del area logistica y a través de indicadores que ver alternativas que
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solucionen su problematica existente. El estudio, corresponde al disefio no
experimental-transeccional. La poblacion que fue parte de la investigacion estuvo
conformada por 100 trabajadores. Entre los instrumentos utilizados respecto de la
comunicacion interna corresponde a GF. ASESORES en el cual su indice de
fiabilidad fue de .942, la cual se compone de tres dimensiones, patrones de
comunicacién, barrera de comunicacion y retroalimentacion, cuyas respuestas se
expresan en una escala Likert que va entre 1 y 5. Mientras que para el
instrumento que mide la satisfaccion del usuario interno fue de elaboracion de los
autores. Entre sus conclusiones se tiene existe relacion significativa muy alta de
ambas variables de .769 y el nivel de significancia de p<0.05, Otra de las
conclusiones a las que se lleg6 fue que el 9%de trabajadores indican que hay un
nivel de comunicacion ineficaz, mientras que el 29% refiere que es regular y el

37% que es eficaz.

Garcia (2014) desarrolld la investigacion Cultura organizacional y clima
laboral en la Direccion Regional de Educacion de Lima y tuvo como objetivo
estudiar si hay relacion significativa entre las variables cultura organizacional y
clima laboral. El disefio es experimental-transversal, correlacional, de corte
transaccional. La poblacion fue constituida por 86 personas pero la muestra fue
de 70 colaboradores de dicha entidad la cual fue determinada de manera
probabilistica. La técnica usada fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Su primera variable comprendia cuatro dimensiones: etnohistoria,
creencias, valores y productos y, la segunda variable comprende cinco
dimensiones: autonomia, comunicacion, presion laboral, percepcion de la
organizacion y sueldos y salarios. En su conclusion sefialé que hay una relacién
directa, positiva y moderada entre cultura organizacional y clima laboral, con un
grado de de correlacion de .486 y un grado de significancia de p<0.0000,
asimismo, concluyé que son base para el comportamiento de la organizacion y

sus colaboradores.

Abanto (2014) desarrollo su tesis titulada Estilos de liderazgo y
comunicacion interna en el personal administrativo del Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas, Lima. 2013, y su finalidad fue estudiar si existe relacion

significativa entre las variables estilos de liderazgo y comunicacion interna. El
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disefio fue no experimental-transversal, correlacional. La poblacion estaba
constituida por 100 personas y su muestra fue del total de colaboradores de la
entidad por lo que el tipo de muestreo fue censal. La técnica que se utilizo fue el
cuestionario. Su primera variable comprendia tres dimensiones: liderazgo
transformacional, liderazgo transaccional y laissez faire y, la segunda variable
comprende tres dimensiones: patrones de comunicacion, barreras de
comunicacion y retroalimentacion. Se demostr6 que existe una correlacion de
Spearman 0.748 y una relacion significativa de 0,01, por ello en su conclusién
sefalé que hay una relacién significativa entre estilos de liderazgo y comunicacion

interna.

Barboza y Rodriguez (2014) elaboraron la investigacion Comunicacion
interna y la cultura organizacional de la Instituciéon educativa N° 2029 Simén
Bolivar San Martin de Porres 2013, en dicho trabajo buscé relacionar las variables
de la comunicacién interna y la cultura organizacional. Dicha investigacion fue
desarrollada con un enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal, descriptivo- correlacional, su método de investigacion fue hipotético
deductivo. La poblacion estuvo constituida por 120 docentes de la I. E. N° 2029
Simoén Bolivar de San Martin de Porres. La toma de muestra de datos fue censal
debido a que su poblacibn era un grupo pequefio. Su primera variable
comprendia siete dimensiones: esencial, operativa, estratégica, valorativa,
motivacional, aprendizaje e inteligencia, y la segunda variable comprende siete
dimensiones: Innovaciéon y aceptacion de riesgos, atencion a los detalles,
orientacién hacia los resultados, orientacion hacia las personas, orientacion hacia
el equipo, agresividad y estabilidad. Se cumple su hipoétesis, la relacion que existe
entre las variables es significativa y fuerte, segun la correlacion de Spearman es
de .965, p<0.05.

Balboa (2017) desarrollé su investigacion titulada Competencias
gerenciales y su influencia en la cultura organizacional en la Municipalidad
Distrital de Pocollay — Tacna, 2014, buscO determinar si las competencias
gerenciales influyen en la cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, cuya poblacion objeto de estudio fue estuvo conformada por 68

servidores de la citada entidad. Para la mediciéon de las variables se utilizaron dos
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instrumentos siendo que para competencias gerenciales se disefiaron 18
preguntas, en tanto que para cultura organizacional fueron 35 preguntas. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, descriptiva, correlacional Para la obtencion
de datos se empled la encuesta. Se tiene que del total de servidores encuestados
el 13,2 % refieren que la cultura organizacional de los directivos y/o funcionarios
es desfavorable, asimismo, el 60,3% de los encuestados sefialan que es
regularmente favorable y un 26,5 % sefialan que es favorable. Se concluye que
las competencias gerenciales influyen significativamente en la citada entidad,
reflejado que los directivos no demuestran destrezas de innovacion y aceptacion
de riesgo, atencion a los detalles, orientacion hacia los resultados, orientacion
hacia las personas, orientacion hacia el equipo, estabilidad, debido a que no
poseen un buen rol de coordinador, rol mentor, rol de facilitador, lo que es
corroborado estadisticamente, a través del coeficiente de Spearman es 0,653 y el

valor es 0,00 menor que el nivel de significancia.

1.2.  Fundamentacion técnica cientifica humanistica

1.2.1. Comunicacion interna

Blanco y Lobato (2010) seinalaron que la Comunicacién interna “es la que se
produce dentro de la empresa, es decir, destinada al personal de la misma”. (p.
34).

Segun Fernandez (2005) lo definié como “el conjunto de acciones realizadas
por cualquier institucion a efectos de crear y mantener buenas relaciones con y

entre sus Integrantes”: (p.12)

Garcia (1998) citado por Tunez (2012) lo refiri6 como “el medio por el cual se
transmiten las opiniones de los miembros para obtener una reflexion colectiva de
toda la organizacibn mediante cuatro caracteristicas: Corporativa, operativa,

cultural y estratégica.

Ongallo (2007) indicé que como concepto instrumental se define como un
‘instrumento que sirve para reunir las opiniones y sugerencias de los integrantes

de una institucién a fin de cumplir los objetivos”. (p. 77)
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Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden y Montalvan sefalaron que “es el proceso
a través del cual intercambian informacion y los miembros de la organizacion

llegan a un entendimiento”. (p. 84)

Gan y Triginé (2007) la define como aquella en las cuales se puede ver “las
relaciones y puntos en comun de las diferentes areas de la institucion, y en cada

area la relacion que hay entre los miembros que lo integran”. (p. 210)

Tafez (2012) lo definié como el “Es la manera que los integrantes consideran
valida y usan para conservar y transmitir sus maneras de idear la organizacion y
de comportarse. Asimismo, lo define como el conjunto de conductas diferentes de
sus miembros”. (p.41)

Guzman (2012) la defini6 como “conjunto de acciones realizadas por cualquier
institucién, a efectos de la generacion y conservacién de las relaciones con y
entre sus integrantes, a través de la utilizacion de diversos medios de
comunicacién gue los tengan integrados, informados, y motivados, a efectos de

aportar con su labor al cumplimiento de los fines institucionales”. (p.72)

Dimensiones de la comunicacién interna
Dimensiones de la comunicacion interna es un claro ejemplo de lo que manejan

los indagadores y tedricos acerca de la comunicacion.

Dimensidon 1: Patrones de comunicacion
Conforme sefiala GF Asesores (2003) citado por Di (2003) abarca las redes y la

direccién por el medio de las cuales fluye la comunicacion:

Comunicacion descendente, Blanco y lobato (2010), sostuvieron que la
comunicacion descendente es aquella que se “desde las personas que ocupan
posiciones jerarquicas superiores hacia los niveles bajos, se usa para
comunicar a los colaboradores los temas referidos a sus labores, para
designar tareas, tareas instrucciones, objetivos, dar a conocer problemas que

necesitan atencion, etc. (p.35).
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Jhon W. Newstrom (2011) manifestaba que “es el flujo de informacion de

niveles superiores a niveles inferiores de autoridad”. (p. 59).

Comunicacion ascendente, segun Blanco y lobato (2010), es aquella que “se
inicia desde los niveles inferiores hacia los niveles superiores jerarquicos, de
ahi su importancia como fuente de informacién para los directivos que
necesitan escuchar opiniones, ideas, proposiciones, etc. de sus colaboradores
para de esa forma, optimizar cualquier suceso que necesite de su

participacion” (p.37).

Chiavenato (2009) sefald que “son los mensajes que se originan desde

los niveles mas bajos a los mas altos de la jerarquia organizacional”. (p. 322).

Comunicacion horizontal-diagonal, Guzméan (2012), lo sefiala como el
intercambio lateral de mensajes entre individuos que se encuentran en el

mismo nivel de autoridad dentro de la organizacién” (p.76).

Guzman (2012), sostuvo que la comunicacion diagonal “se produce entre
individuos o departamentos que no estan al mismo nivel de jerarquia, que
permite a los individuos con diversa informacion participar en la solucién de

problemas con personas de otros niveles dentro de la organizacion” (p.77).

Blanco y Lobato (2010) refirieron que “se desarrolla entre los miembros
de igual grado. Se utiliza a efectos de transmitir informacion entre iguales,

organizar y programar el trabajo”. (p. 38).

Dimension 2: Barreras parala comunicacion

De acuerdo a lo planteado por GF Asesores (2003) citado por Di (2003),

comprende los factores que limitan, filtran o alteran y que pueden estar presentes

en el proceso de comunicacion.

Barreras en la comunicacién alusivas a la redundancia y exceso de
informacion: interferencias en la comunicacion debido al exceso de
informacion por diferentes canales, lo cual genera desecho o desestimacion

de informacion.
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Barreras en la comunicacion alusivas a la accesibilidad y entendimiento de
la informacion: en alusion a la dificultad para conseguir la informacion en el
momento adecuado y de las fuentes confiables de informacion, supone la
comprobacion y retroalimentacion de informacion relacionada a temas

tanto de las labores diarias como referentes al propio desempefio.

Dimension 3: Retroalimentacion,

Segun lo planteado por GF Asesores (2003) citado por Di (2003), supone:
La comprobacion de que el mensaje ha sido apropiadamente recibido:
Incluye la comprensién y le brinda al emisor una idea de la exactitud con
gue se ha comprendido su mensaje, y también comprende Ia
retroalimentacion recibida respecto del desempefio e informacion
suministrada por el superior inmediato en cuanto a las oportunidades de

desarrollo profesional.

Bases tedricas
La necesidad del hombre de poder comunicarse viene desde el inicio de la
humanidad ya sea a través de signos y sefiales o el uso de las palabras, y en

razon de ello se han propuesto teorias que describieron a continuacion:

Teoria humanista: factores sociol6gicos y psicolégicos
Fernandez (2005) afirmé que esta escuela tiene como componente comun y
fundamental, el tratamiento apropiado del componente humano en las

instituciones. (p. 27)

Entre los principales exponentes de esta teoria tenemos a Likert (1961)
citado por Fernandez (2005) la cual se describe a continuacion:

“‘Desarroll6 cuatro modelos de disefios de organizacion que contiene

variables como motivacion, liderazgo, comunicacion, interaccion e

influencia, control y toma de decisiones. Estos cuatro modelos son: el

autoritario, el benevolente — autoritario, el consultivo y el participativo, que

de hecho constituyen una especie de continuo”. (p. 25).
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McGregor (1960) citado Fernandez (2005) sostienen que el:
El empleado actia de manera independiente con responsabilidad
estableciendo sus objetivos, constando siempre con la colaboracion de su
superior. En este caso la supervision solo se restringe a los momentos en
los cuales la comunicacion y las discusiones abiertas no tienen un

desenlace satisfactorio. (p. 26-27)

Respecto a lo sefialado por Fernandez se puede afirmar que para esta
corriente lo mas importante es la comunicacion organizacional, en la cual se
resalta la relevancia del componente humano en la organizacion porque abarca
diversos aspectos que mejoran el desarrollo interno del mismo. No obstante, se
debe tomar en consideraciéon para que una administracién funcione de manera
eficaz el elemento humano por si solo no funciona sino que necesita tomar en
cuenta otros aspectos como la forma de trabajo de tal forma que se consiga una

cooperacion e integracién con la organizacion.

Teoria de sistemas: Apertura al medio e interrelacién de las partes
Fernandez (2005) expreso que:
Esta escuela complementa a la humanista. En éste sentido, resalta el
papel de la informacion como una “entrada” primordial para el sistema de
cualquiera de las partes, y a la retroalimentacién constante como aspecto
determinante en el control, la homeostasis y, en Ultima instancia, la

evolucion” (p. 31)

E Trist (1957) citado por Fernandez sefiald que:
‘Uno de los autores iniciales que se preocuparon por el estudio de la
organizacion como sistema fue E. Trist, quien al lado de otros estudiosos,
como Bamfort y Emery, reconocieron algunas de las fuerzas que influyen
desde fuera de las organizaciones asi como las partes -subsistemas- mas

relevantes de cualquier organizacion.” (p. 28)

Katz y Kahn (1960) citado por Fernandez sefiala que ambos:
Autores lograron extraer y perfeccionar las principales ideas de esta

corriente, como pensar en las organizaciones como sistemas abiertos y
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vivientes. Asimismo, ellos determinan que hay nueve elementos
fundamentales en dicho sistema como son: Entrada, proceso, salida, ciclo
de eventos, entropia negativa, informacion, estado de equilibrio,
diferenciacion y equifinalidad. (p. 29-31)

De lo expresado anteriormente podemos concluir que la Teoria de
sistemas perfecciona las dos corrientes anteriores, debido a que, inicialmente las
organizaciones desde un punto de vista de la Teoria Tradicional ha sido
considerado como un sistema cerrado, lo que no genera una buena comunicacion
y desarrollaba una retroalimentacion (feedback) pobre. Es por ello, que la Teoria
de Sistemas cambia el concepto de organizacion, ya no como un sistema cerrado
sino abierto en el cual se realizan cambios de manera constante a través de un
intercambio constante de informacion interrelacionada dentro de un enfoque

global considerando las demandas de los integrantes.

La teoria contingente: el impacto del contexto

Fernandez (2005) sefialo:
“‘Que es necesario que haya una correlacién entre las necesidades del
medio que lo rodea y la forma en la cual emite su respuesta la
organizacion. Por lo que concluye, que si bien existen elementos en todas
las organizaciones, su forma, su sentido y su profundidad estaran
supeditadas a que estas sean contingentes al tipo de necesidades que en

el entorno se da a los diferentes tipos de organizacion.” (p. 32)

Woodward (1965) citado por Fernandez sefalo:

“‘Comprobd que existe una relacion muy fuerte entre el tipo de tecnologia
de la empresa y su estructura organizacional. Clasificé la complejidad
tecnolégica en tres niveles, como son:. produccién unitaria, produccién
masiva (de linea o cadena) y produccién de proceso continuo (de flujo)”. (p.
32)

Es decir, las empresas se constituyen de manera diferente, y tienen
elementos que los diferencian por ende tienen diferentes respuestas.
Asimismo, sustenta que la comunicacién verbal se da mas en la tecnologia

unitaria y de proceso continuo, y la del tipo escrito en la masiva” (p. 32-33).
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Burns y Stalker (1961) citado por Fernandez manifesto:
“‘Identificaron dos estilos de administracion, que responden a diversas
situaciones del medio que lo rodea. El estilo mecanico prevalecia en un
medio estable, pero al presentarse una necesidad de cambio no tenian una
respuesta adecuada, a diferencia, del estilo organico que es flexible y
presenta una informalidad organizacional pero con mayor participacion de
los diversos niveles para resolver los problemas y tomar medidas.
Asimismo, Fernandez sefiala que los autores identificaron que demandas

del medio influencian en la eficacia de los estilos administrativos. (p.33)

Lawrence y Lorsch (1967) citado por Segun Fernandez sefialo:
“El aporte mas importante de ellos fue definir los diversos efectos que tiene
el entorno en las diferentes areas de la institucion, a lo cual deben
responder de una forma mas especializada. Por ello es necesario que de
forma integrada establezcan objetivos comunes para tener una

organizacion mas eficaz y eficiente.” (p.34)

Esta teoria sefala que, el medio en el cual nos desarrollamos en la
actualidad se mantiene en constante cambio, es por ello que sefialan que la
comunicacion es un elemento esencial para el funcionamiento de la empresa. No
obstante, Fernandez sefiala si hablamos sobre rol del funcionamiento de la

comunicacioén, esta se encuentra mejor desarrollada en la Teoria de sistemas.

Importancia de la comunicacion organizacional interna
La comunicacién organizacional interna se produce dentro de la misma
organizacién, con la finalidad de apoyar a la realizacién de los objetivos de la

institucion. Se evidencia el rol principal que cumple la comunicacion cuando:

e La informacion es recepcionada de forma general por todos los miembros
de la institucion de forma oportuna y total, respecto de lo que acontece en
el entorno y dentro de la misma organizacion, comprendiendo el detalle de
las labores que deben realizar a efectos de tener un desempefio mas

eficaz.



e El personal se siente identificada con la institucion y tenga un sentido de

permanencia con la misma de tal forma que se sientan orgullos de los

valores y cultura organizacional que maneja la institucion.

e Favorece la integracion de la institucion con los colaboradores a través de

una comunicacion horizontal y vertical, lo que genera a su vez un mejor

clima laboral.

e La organizacion refleja una mejor imagen hacia afuera.

El proceso de la comunicacion y sus elementos

La comunicacion se desarrolla en etapas continuas, en el cual sus elementos se

relacionan e intercambian entre si en el proceso de comunicacion.

Los elementos la comunicacion que intervienen son:

Retroalimentacion:
el emisor verifica que
| el mensaje sea
| interpretado
correctamente por el
receptor.

Contexto: condicion
enlague se
desarrollala

comunicacion.

A4

L

Canal: medioa

través del cual se
| emite el mensaje del
} emisor al
destinatario

g \

Emisor: personaque
transmite elmensaje
con lafinalidad de
comunicar algo.

Canales de
comunicacion

J

\

Figura 1. Canales de la comunicacion
Nota: Adaptada de Blanco y Lobato (2010)

Receptor: sujeto al
cual estadirigido el

Cadigo: lenguaje,
clave, etc. que ayuda
aque el emisor
transmita el mensaje
al destinatario

._\.

mensaje.

Mensaje:
pensamientos,
informacioneso
sentimientos que se
transmiten al
destinatario.
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Segun Blanco y Lovato (2010) el proceso de comunicacion organizacional
requiere de ocho pasos para ser eficaz que se inician con el desarrollo de una
idea, seguidos por la codificacion, transmision, recepcion, descodificacion,

aceptacion, respuesta y retroalimentacion. (p. 13)

| Desarrollo de una
I idea: desarrollar una
idea que &l emisor

P '\\ deseacomunicar. J y e
4 \,‘\ / Y. N
A Retroalimentacidn: * Codificacidn:
{ gl destinatario emite i \ II convertirlaideaen
i unarespuestaal [ un menssje atraves
1 emisar, ¥ 5& vuelve | \ de de palabrasu
"\_ emisar. F ".\ otros simbaolos. ;
.\\ /: \\ Vi
H"-\.__\__ __'_'_-"/ \/
L b
\ 'IIJ .I. « I \
Respuesta:eselusa :" Fases de la | r:::s:;::lla &
| le dael recept . - | Ny
| LIz Eds]TEEE e T ! eficaciaenla | transmite porel
| alainformacidn | : . métodoelesidopor |
| recibida. \  comunicacion \ =sidop
h / Y ! \ el emisor. /
LY Fi 4 ‘i M '
\\ s \\\
Y // \_/ —~ _/
i e
.f," .
- b 4 ¥ \\
Aceptacion: 2/
| destinatario recibe & il Recepcion: 2|
[ interpretael T | destinatario recibe
\

menszje. Puede | - \ el mensaje.
aceptario o no. | \

k" /' Descodificacién:es h
N, ! \
e / | decodificar las | \&__h /

sefizles para que s
entiendan las
Mmensajes.

Figura 2. Fases de la eficacia en la comunicacion
Nota: Adaptada de Blanco y Lobato (2010)

1.2.2. Cultura organizacional

Chiavenato (1999) sefialé que la “cultura organizacional esta constituida por las
normas informales y no escritas que guian el actuar diario de los integrantes de
un organismo Yy dirigen sus acciones al cumplimiento de los objetivos de ésta, en

su realizacion intervienen todos los integrantes”. (p. 172).



28

Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011) indicaron que “cultura
organizacional es un conjunto de comportamientos que comparten los miembros

de una organizacion”. (p. 92).

Robbins y Judge (2009) citado por Miguel Tunez (2012) la defini6 como
“‘normas que rigen el comportamiento de los miembros para que la organizacion

sea predecible, ordenada y consistente”. (p. 41)

Hatch (1993) citado por Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden y Montalvan
(2002) lo define como “el significado, todos aceptan, y se exteriorizan a través de

reglas de una organizacién o un subgrupo. (P. 105)

Newstrom (2011) lo defini6 como “el conjunto de supuestos, creencias,
normas y valores que tienen en comun los que son parte de la organizacion” (p.
92).

Chiavenato (2009) lo senalé como “manera habitual de pensar y realizar las
cosas por parte de los que pertenecen a la organizacion, por ello los nuevos

integrantes la tienen que conocer y someterse a ello”. (p. 124)

Robbins citado por Gan y Triginé (2007) sefalé que “Es aquel que
establece un sistema de pautas compartidas entre los integrantes que genera que
una institucion se diferencie de otra. Todos los miembros de la institucion tienen

una misma percepcion “.(p. 313)

Ongallo (2007) la defini6 como “resultado de las interrelaciones que se dan
entre sus integrantes, por lo que una labor direccionada con la finalidad de
presentar algunos valores de la institucion sera adecuada inmediatamente por la
contexto diaria”. (p. 112-113)

Tafez (2012) la defini6 como la “Manera que los integrantes consideran
valida y usan para conservar y transmitir sus maneras de idear la organizacion y
de comportarse. Asimismo, lo define como el conjunto de conductas diferentes de

sus miembros”. (p.41)
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Dimensiones de la cultura organizacional

Las dimensiones que permiten una mejor comprension de la cultura

organizacional se describen a continuacion:

Innovacion y aceptacion de riesgo, segun Davis (1993), citado por Balboa

(2017), esta dimensién hace alusion:

Al desarrollo de pericias, creatividad con oportunidad, asi como la manera
de emitir una respuesta a nuevos sucesos. La innovacion es la nueva
herramienta de competitividad, y que los directivos requieren practicarlo, en

los procesos de planificacion, organizacion, control y evaluacion. (p. 42-43).

Atencion a los detalles, segun Davis (1993), citado por Balboa (2017), esta

referido:

A la calidez, dominio administrativo y toma de decisiones, ese punto es
relevante, debido que la atencion a los detalles en lo que respecta a los
procesos de planificacion, organizacion, control y evaluacién, esta dirigido
a ofrecer una calidad del servicio tanto a los usuarios externos e internos,
lo cual, sélamente se obtendra con integrantes de la organizacion que

tengan inteligencia emocional. (p.43)

Orientaciéon a los resultados, segun Davis (1993), citado por Balboa (2017),

refirio:

Al nivel de iniciativa, disposicion a cambios y autoridad compartida.
También, es inevitable mencionar que en la actualidad en las instituciones
todas las acciones estan dirigidas al logro de resultados, por tanto, es
necesario contar con integrantes dinamicos, innovadores, con
conocimientos fortalecidos, habilidades diferenciadas y en especial con
actitud y valores, de esta manera con su desempefio se logren resultados
de acorde a la misién de la organizacién y a sus objetivos planteados. (p.
43-44)

Orientacion hacia las Personas, segun Davis (1993), citado por Balboa (2017),

enfoco:
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A la toma de decisiones y designacion de funciones. Grado en el cual las
decisiones administrativas toman en cuenta el impacto de los resultados en
los integrantes que se encuentran dentro de una institucion. De la misma
manera, en las instituciones el capital humano constituye capital muy

relevante, puede tener nuevas tecnologias, infraestructura sofisticada, etc.
(p.44)

Orientacién hacia el equipo, segun Davis (1993), citado por Balboa (2017),
refirid que se encuentra vinculada:
A la participacion y decisiones acordadas. De la misma forma, es el grado
en el cual las actividades de trabajo estan instituidas en relacién a equipos,
no de personas, los directivos tienen que proteger los derechos de los
colaboradores y generar la participacion de los colaboradores; por tanto,

los directivos son apoyados por los colaboradores. (p.44)

Agresividad, segun Davis (1993), citado por Balboa (2017), enfocé:
Las conductas de desagrado y cordura. Al respecto, los directivos tienen
gue impulsar que los integrantes de la institucion reclamen sus derechos
sin agresividad, pero convencidos de sus requerimientos. De igual manera,
los directivos tienen que preocuparse y no dejar que los integrantes de la
institucion estén frustrados y conserven la sensatez en todo instante, por lo
gue se concluye, que tan primordial es la inteligencia emocional en todas

las instituciones. (p.45).

Estabilidad, segun Davis (1993), citado por Balboa (2017), esté referido:
A la adaptacién, a las condiciones laborales, al trato y al cumplimiento de
objetivos. Percibe que es capaz de adecuarse a las circunstancias y
oportunidad que brinda el ambiente laboral de su centro de trabajo. Los
colaboradores son tratados bien independientemente de su condicion
laboral. El colaborador nombrado piensa que es duefio de la institucion.
También, se conoce que al personal contratado se le condiciona mas al

cumplimiento de los objetivos y metas institucionales. (p.45).
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Innovacion y Atencion a los Orientacion a los
aceptacion de riesgos detalles resultados

Orientacion Dimensiones Orientacion

hacia las de la cultura hacia el equipo
personas organizaciona
Agresividad Estabilidad

Figura 2. Dimensiones de la cultura organizacional
Nota: Adaptado de Balboa (2017)

Bases teodricas

Perspectiva antropoldgica
Segun Austin (2000) citado por Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011) esta
referido:

Que distintos grupos sociales con un contexto en especifico han tenido
como Unica respuesta la cultura en diversos problemas. Esta perspectiva indica

que la cultura se presenta en 2 aspectos:

. Las variables que controlan un comportamiento.

. Los comportamientos producto de estas variables. (p. 92)

Si bien es cierto, esta teoria plantea que la cultura cumple una funcién

en la cual se puede controlar los comportamientos para conducir una
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organizacion hacia el éxito. Es importante mencionar que la cultura es el resultado

de un comportamiento colectivo y es este el que forma su propia cultura.

Los tres pasos de Lewin

Segun Lewin (1946) citado por Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011) sefal6
gue al presentarse de manera equitativa fuerzas impulsoras y fuerzas limitantes
se produce un equilibrio en la organizacion. Asimismo, indica que para modificar
dicho estado se necesita producir el descongelamiento, que se puede realizar de

3 maneras:

* |ncrementando las fuerzas impulsoras.
» Reduciendo las fuerzas limitantes

= Combinando ambas fuerzas.

Pero es importante mencionar que luego se vuelva a congelar la
situacién de tal forma que ese cambio permanezca en el tiempo de forma exitosa.
(p. 103 —104)

Se puede indicar que el principal aporte de Lewin es su investigacion
sobre la dindmica y accion de los grupos dentro de las organizaciones, el cual te
permite analizar que fuerzas pueden mejorar 0 ser contrarias a las situaciones

gue generan el cambio de manera que exista un equilibrio pero que sea dinamico.

Elementos de la cultura organizacional

De acuerdo a lo sefialado por Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011):

Los elementos que la componen son las conductas individuales de un
grupo y las eventualidades o variables que los dominan. Se puede
observar con mayor claridad los elementos cuando oimos que la cultura
organizacional implica los objetivos que son importantes para una
organizaciéon, asi como, los comportamientos que los individuos sienten
gue sean adecuadas para lograrlos y la manera como se controlan entre
ellas. (p. 93)

Los elementos la cultura organizacional son:
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Figura 3. Elementos de la cultura organizacional

Nota: Adaptada de Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011)

Caracteristicas de la cultura organizacional
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De acuerdo a lo sefialado por Chiavenato (2009), “La manera en como las

organizaciones responden a los acontecimientos de su entorno se puede ver

reflejado en la cultura organizacional”. (p. 126-127)
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Figura 4. Caracteristicas la cultura organizacional

Nota: Adaptada de Chiavenato (2009)
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| MNormas: politicas de

| trabajo, pautasde
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Valores dominantes:
principios que protegen a
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La presente investigacion es importante dado que aborda temas preponderantes

en el desarrollo de la Administracion. Considerandose que la comunicacion

interna es la base de toda organizacién y la cultura forma parte de la realidad

institucional, que integrados ambos serviran para el diagnoéstico de los problemas

gue enfrenta actualmente la Administracion y con ello desarrollar propuestas de

mora institucional.
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Justificacion tedrica

La presente investigacion es importante porque contribuye al conocimiento y
aplicacion préctica de las diferentes teorias, debido a que en los Ultimos afios se
ha evidenciado cada vez mas que la comunicacion y la cultura organizacional
estan fuertemente relacionados por lo que influye en el funcionamiento de las
organizaciones y mas cuando en un area de atencion al cliente como es el centro
de servicios, en el cual la comunicacién entre directivos y colaboradores es
constante y es un reflejo de la cultura de la institucion. Es por ello que la cultura
en la actualidad es entendida como una agrupacion de preceptos compartidos
gue brindan un pauta comun de referencia y, que se ve reflejado en los patrones
similares de comportamiento que presentan los colaboradores dentro de la

institucion.

En las instituciones los medios de transmision y reforzamiento de la cultura son
diversos: simbolos, conductas, politicas, procedimientos y normas, instalaciones y

tecnologia, por sefialar sélo algunos.” (p.23).

Justificacién metodoldgica

Metodolégicamente el procedimiento utilizado es congruente con el disefio de
investigacion, asimismo, se ha disefiado con el apoyo de especialistas utilizando
instrumentos validos y confiables para recopilar la informacién mas importante de
los sujetos materia de investigacion concerniente a las variables de comunicacion
interna y cultura organizacional en el centro de servicios de Miraflores, SUNAT,
2017.

Justificacién social, desde el punto de vista socio-cultural, este trabajo de
investigacion tiene como finalidad contribuir a que los miembros de las diferentes
instituciones y sus colaboradores, entiendan la relevancia de la comunicacion y la
cultura organizacional, no solo desde en el ambito profesional para el
colaboradores sino también para la organizaciéon al buscar brindar un mejor

servicio de calidad que se vea reflejado en el cumplimiento de sus objetivos.

1.4. Problema
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1.4.1. Planteamiento del problema
Chiavenato (2009), sefalé que comunicacién organizacional es el proceso a

través del cual los individuos intercambian informacién en una institucion.

Siguiendo esta definicibn entonces se entiende que la comunicacion
organizacional se presenta en los diversos niveles para transmitir o compartir un
mensaje; es asi que toda organizacion existen personas que puedan dirigir a su
personal que esta bajo su cargo y ellos deben poseer la habilidad de comunicar
un mensaje de forma clara y adecuada de tal manera que permita a su equipo
participar y crear un entorno que estimule el compromiso y la cooperacion en las
diferentes categorias de trabajo, favoreciendo el crecimiento individual y grupal,

orientado a la obtencion de resultados y el cumplimiento de metas e indicadores.

A nivel mundial las administraciones del siglo XXI afrontan nuevos retos
producto de la globalizacion, avances tecnolégicos y nuevas ideologias, hecho
por el cual sus directivos deben tener habilidades que les posibiliten dominar los
retos que le plantea el medio en el que se desenvuelven. Es por ello que en la
actualidad se puede observar que cada organizacion tiene su propia cultura,
tradicion, normativa, lenguaje, organigrama, que son caracteristicas propias que

influyen a la institucion.

En una organizacion siempre los colaboradores dependeran de un
directivo, el cual administrara de acuerdo a sus funciones asignadas dentro del
organigrama, esto no significa que los mensajes que transmitan tenga llegada
hacia los colaboradores que estan bajo su direcciéon. Es por ello que hay una lista
de elementos que debe manejar un directivo ya sea en su interactuar laboral y/o
personal, enfatizando que el desempefio que tenga un integrante de la instituciéon
no solo es responsabilidad de la persona, sino que tienen una responsabilidad
compartida, tanto por este integrante como por las situaciones que se presentan

en la institucion a través de la interaccion.

Nuestro pais necesita de instituciones y organizaciones especializadas
para suministrar bienes y servicios, estas instituciones son gobernadas por uno o
mas individuos; dependera de los directivos y de su desempefio el éxito o fracaso

de la organizacion, debiendo tomar continuamente decisiones sobre objetivos,
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actividades, metas, recursos, etc. buscando la mejora y la eficacia en las tareas,

asi como también la satisfaccion de los colaboradores.

Por ello la comunicacion es un medio necesario para favorecer al personal
y a la organizacion, asi como, establecer y mantener la equidad interna, a efectos
de impulsar e incrementar un buen clima organizacional y promover la

competitividad. Asimismo la comunicacion contribuye a evitar conflictos laborales.

Una organizacion con una cultura afianzada en sus colaboradores, es
porque existe una buena comunicacion interna fuerte en los cuales directivos y

colaboradores comparten valores y objetivos en una misma direccion.

Esta realidad no es ajena a Sunat, que como entidad recaudadora
depende de la decision de muchos directivos, los cuales deben tomar decisiones
a diario y deben ser comunicados y adoptados por los colaboradores de manera
general. Es en este contexto que en la presente investigacion trataremos de ver
cual es la relaciobn que hay entre y la comunicacion interna y la cultura
Organizacional en el Centro de Servicios de Miraflores de Sunat, pues como
entidad recaudadora que servimos al pais proporcionando los recursos
necesarios para la sostenibilidad fiscal y la estabilidad macroecondémica,
enfrentamos ahora nuestros mayores retos, pues apuntamos a convertirnos en
las administracién tributaria y aduanera mas exitosa, moderna y respeta de la
Region, respetada por el Estado, los contribuyentes y usuarios de comercio
exterior, sus trabajadores y otras administraciones; para ello necesitamos de un
lider con habilidades que permitan hacer constantes evaluaciones de puestos
para una correcta distribucion, en base a las competencias de cada colaborador.

1.4.2. Problemas de investigacion
Problema general
¢ Qué relacion existe entre comunicacion interna y cultura organizacional en el

Centro de Servicios de Miraflores, Sunat?

Problemas especificos

Problema especifico 1
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¢, Qué relacion existe entre patrones de comunicacion y cultura organizacional en

el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat?

Problema especifico 2
¢ Qué relacion existe entre barreras para la comunicacién y cultura organizacional

y en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat?

Problema especifico 3
¢, Qué relacion existe entre retroalimentacion y cultura organizacional y en el

Centro de Servicios de Miraflores, Sunat?

1.5. Hipotesis
Hipotesis general
La Comunicacion Interna y cultura organizacional tienen relacion directa en el

Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.

Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1
Existe relacion directa entre patrones de comunicacion y cultura organizacional en

el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.

Hipotesis especifica 2
Existe relacion directa entre barreras para la comunicacién y cultura

organizacional en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.

Hipotesis especifica 3
Existe relacion directa entre retroalimentacién y cultura organizacional y a los

resultados en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.

1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre comunicacion interna y cultura organizacional en el

Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.

1.6.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
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Determinar la relacion entre patrones de comunicacion y cultura organizacional en

el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.

Objetivo especifico 2
Demostrar la relacidon que existe entre cultura organizacional y barreras para la

comunicacion en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.

Objetivo especifico 3
Demostrar la relacion que existe entre retroalimentacion y cultura organizacional

en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.



Il. Marco metodologico



41

2.1 Variables

Al respecto Tamayo (2003) indic6 que el término variable se define de manera
general, como la caracteristica que se puede determinar por observacion y que
muestra diferentes valores de acuerdo a lo que estemos observando (p.163-164),

Vi:
Comunicacioén
Interna

VARIABLES

va:
Cultura
Organizacional

Figura 5. Variables implicadas en la investigacion.

2.1.1 Comunicacién interna

Definicion conceptual
Blanco y Lobato (2010) sefialaron que la comunicacion interna “es la que se

produce dentro de la empresa, destinada al personal de la misma”. (p. 34).

Definicion operacional

Se refiere al uso de una de la comunicacion interna como medio para cumplir con
los objetivos de la institucion, y se medira como los colaboradores la perciben ya
sea de parte de los directivos a ellos o viceversa, asi como la comunicacién que

se da entre ellos.

2.1.2 Cultura organizacional
Chiavenato (1999) sefialé que la “cultura organizacional esta constituida por las
normas informales y no escritas que guian el actuar diario de los integrantes de

un organismo y dirigen sus acciones al cumplimiento de los objetivos de ésta, en
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su realizacion intervienen todos los integrantes”. (p. 172).

Definicion operacional

Se refiere al uso de la cultura organizacional como medio para generar mayor
identificacion y cohesién con la institucion, asimismo, se medirdA como los
colaboradores perciben la cultura respecto del entorno que los rodea y se sienten
identificados con la institucion, asi como del cumplimiento de las normas y
comportamientos que se desarrollan entre colaboradores o de parte de la

institucion hacia ellos.

2.2 Operacionalizacion de variables
Se muestra el desarrollo de la matriz de operacionalizacién de las variables del

presente trabajo sobre comunicacion interna y cultura organizacional.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable comunicacion interna

Dimensiones Indicadores ESC‘F’.‘I‘F’.‘? de Niveles y
medicion rango
Referida a asuntos cotidianos.
Fluye desde el supervisor al subordinado.
Referida a procedimientos, metodologias, instrucciones y
sugerencias para realizar el trabajo.
Patrones de Comunicacion vertical descendente, referida a informacién
comunicacion institucional. )
. . - . (1) Nunca Baja
Permite conocer ideas, opiniones, sugerencias. (2) Casi nunca [34-79]
Fluye desde los niveles més bajos hasta los més altos. (3) A veces
Dentro de los miembros que trabajan en una dependencia. g?gn?ars; [gil)?(ljlzi]
Intercambio de mensajes entre el mismo nivel de jerarquico. (5) S?empre
B | Sobrecarga de informacion. Alta
arreras para ia - pistancia y distribucion fisica. [125-170]

comunicacion o )
Comunicacion defensiva.

Verificacion de la informacién distribuida.

Retroalimentacion nformacion sobre el desempefio y desarrollo profesional del
trabajador.

Nota: Adaptado de la definiciéon de las variables y dimensiones (2017)
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Operacionalizacion de la variable cultura organizacional
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. . . Escalas de Niveles y
Dimensiones Indicadores o
medicion rangos
L e Planificacion de Actividades de Innovacion.
Innovacion y aceptacion de i . L
riesgo Obstaculos a la innovacién.
Cumplimiento de objetivos.
Satisfaccion del usuario.
Atencion a los detalles Comunicacion.
Competitividad de los colaboradores.
Compromiso de los directivos.
Orientacion a los resultados ili
Respohsgbllldad de los colaboradores. (1) Nunca Baja
Cumplimiento de las normas. (2) Casi nunca [31-72]
. L . A 3) A veces
Orientacién hacia las Desempefio de los colaboradores (4) ave Ved
Evaluacion de productividad (4) Casi edia
Personas iy : siempre [73-113]
Valoracién del trabajador "
(5) Siempre
Compromiso compartido Alta
Orientacion hacia el equipo  Sinergia [114-155]

Agresividad

Estabilidad

Cooperacion

Obstéaculos en el trabajo
Desmotivacion
Comportamiento

Motivacion

Compromiso del colaborador

Nota: Adaptado de la definicién de las variables y dimensiones (2017)

2.3 Metodologia

La presente investigacion se elaboré en base a un enfoque cuantitativo, el cual

esta fundamentado segun Bernal (2010) “en la evaluacién de las caracteristicas

de los fendmenos sociales, lo cual supone partir de un marco conceptual hacia el

problema analizado, una sucesién de premisas que enuncien relaciones entre las

variables estudiadas. (p. 60).

2.4 Tipo de estudio

El tipo de investigacion es no experimental de tipo basica transversal de acuerdo

a lo sefialado por Carrasco (2009), asimismo, sefalé que se denomina basica

debido a que esta dirigida a ahondar e incrementar los conocimientos que se

posee respecto de la realidad que se estudia. (p.43).
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2.5 Disefio de investigacion

Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), la presente investigacion presenta
disefio correlacional, dado que se busca valorar el grado de relacion que hay
entre las dos variables: comunicacion interna y cultura organizacional en un
contexto particular que es el Centro de Servicios de Miraflores y en un momento
determinado. (p.152, 154,159).

Es de tipo no experimental dado que no se busca manipular las variables, pues

solo se observara en su ambiente natural.

//' \‘ﬁ
" \ |
Vo
M = Centro de Servicio de Miraflores -SUNAT 2017.
V1 = comunicacion interna
V2 = cultura organizacional
r = relacion entre variables de estudio
2.6 Poblacién, muestray muestreo

2.6.1 Poblacion
Jany (1994) citado por Bernal (2012) define a la poblacién como el total de
elementos que presentan caracteristicas comunes sobre las cuales se realizara la

investigacion (p.160).

Para la presente investigacion el numero de sujetos materia de la

investigaciéon es 43 colaboradores del Centro de Servicios de Miraflores.
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Tabla 3
Descripcion de la poblacion de colaboradores del Centro de Servicios de
Miraflores

" N° de .
Gestor de Servicios estudiantes Porcentaje
Gestor de Tramites 20 53..49%
Gestor de Orientacion 23 46.51%
TOTAL 43 100%

Nota: Base de datos del Centro de Servicios

2.7 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

2.7.1 Técnicas

Una de las técnicas més frecuentes para la obtencién de datos es la encuesta,
por lo que Bernal (2010) la define como un proceso el cual permite recopilar
informacion de los sujetos materia de estudio a fin de conseguir el objetivo de la

investigacion. (p. 251).

2.7.2 Instrumentos de recoleccion de datos

A efectos de realizar la medicion de las variables se utilizé para ambas variables
el cuestionario de encuesta en una escala tipo Likert. La encuesta segun Bernal
(2010) se basa en una serie de premisas que se elaboran con el propésito de
recabar informacion de las personas materia de investigacion pero es

imprescindible saber las caracteristicas de la poblacion a encuestar. (p. 194)

Seguidamente, presentamos la ficha técnica de cada uno de los

instrumentos empleados en la investigacion:

Ficha técnica instrumento 1

Nombre : Escala de comunicacion interna
Autor : basado en el instrumento propuesto por GF Asesores.
ARo : 2003

indice de fiabilidad : a =.879
Aplicacion > individual
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Tiempo estimado : 20 minutos.

Descripcion : para medir la comunicacion interna se redacto 34 items, y se
ha confeccionado tomando en cuenta lo planteado por el autor, cuenta con una
escala Alfa de Cronbach con cinco niveles de respuesta Siempre (5) Casi siempre
(4) A veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1).

Ficha técnicainstrumento 2
Nombre : Escala de cultura organizacional
Autor : basado en el instrumento propuesto por Reyna Isabel

Balboa Ramirez

Ao : 2017
indice de fiabilidad : a = .885
Aplicacion - individual

Tiempo estimado : 20 minutos.

Descripcion : para medir el cultura organizacional se redacto6 31 items, y
se ha confeccionado tomando en cuenta lo planteado por el autor, cuenta con una
escala Alfa de Cronbach con cinco niveles de respuesta Siempre (5) Casi siempre
(4) A veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1).

2.7.3 Validacion y confiabilidad de los instrumentos

Validez de los instrumentos

Los instrumentos que posibilitaron medir las variables materia de investigacion
tuvieron que pasar por el proceso de validez de contenido realizado por expertos
en el tema (Herndndez, 2013) de tal manera que se pueda verificar la
correspondencia con la teoria expuesta anteriormente. Los expertos consultados

deben ser metodologos y especialistas en el tema materia de investigacion.



Tabla 4

Validacion de expertos de los instrumentos de recoleccion de datos
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Calificacion
N Expertos Comunicacién Cultura
Interna Organizacional
Experto 1 Dr. José Perales Vidarte Aplicable Aplicable
Experto 2 Mgtr. Claudia Palomino Aplicable Aplicable
Montenegro
Experto 3 Mgtr. Patrén Baldwing José Luis Aplicable Aplicable

Nota: Certificado de validacion

Confiabilidad de los instrumentos

Existen diferentes procedimientos estadisticos para verificar la confiabilidad de los

instrumentos, siendo el coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach el de mayor

facilidad para su aplicacion de los instrumentos a los sujetos de materia de

investigacion.

Tabla 5

indice de fiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

Escala de medicion de las variables Ndmero de Coeficiente
de estudio elementos Alfa de Cronbach
a
Comunicacion interna 34 .879
Cultura organizacional 31 . 885

Nota: Confiabilidad de los instrumentos

2.8. Métodos de andlisis de datos

La evaluacion de las variables y dimensiones se realizé a través de distribuciéon

de frecuencias, permitiéndonos visualizar de manera organizada las puntuaciones

para los niveles de la variable comunicacion interna y desarrollo organizacional. El

grado de correlacion se determinara a través de estadigrafo no paramétrico rho

(p) de Spearman por tratarse de una variable cuantitativa, asi mismo la

interpretacion de los valores de correlacion se realizara teniendo en cuenta la

siguiente tabla:



48

Tabla 6

Escala de correlacion segun el rango de valores

Coeficiente Tipo Interpretacion
De 0a0.20 Correlacion practicamente nula
De 0.21a 0.40 Correlacion baja
De 0.41a0.70 Positiva / relacion directa Correlacion moderada
De 0.71a 0.90 Correlacion alta
De091al Correlacién muy alta

Nota: Basado en Bisquerra (2009, p.212).

Coeficiente de correlacion de Spearman, p (rho)

Se entiende como una medida que busca la correlacion y/o la asociacién o
independencia entre 2 variables. Donde el estadistico p viene dado por la
expresion: Para calcular p, los datos son ordenados y reemplazados por su

respectivo orden.

El estadistico p viene dado por la expresién:

65 D?

=1—
p N(N? 1)

Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden

de x - y. N es el numero de parejas de datos.

2.9. Aspectos éticos

En la realizacion y desarrollo del proceso estadistico de acuerdo a la aplicacion
del instrumento segun la muestra de estudio, se considerd la participacion y
decision, asi como la respuesta de los encuestados de forma confidencial, a fin de
no generar un malestar o clima inadecuado por la apreciacion que han

manifestado mediante el instrumento utilizado en la investigacion.


https://es.wikipedia.org/wiki/%CE%A1
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Asimismo, los contenidos en los que se basa la presentacion es en funcion
a las variables materia de estudio las cuales fueron descritas en las bases
tedricas, a efectos de determinar y describir conceptos teéricos de acuerdo a las
fuentes consultadas, por ello se respetd lo sefialado por los diversos autores

citados en la presente investigacion.



lll. Resultados
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3.1. Andlisis Descriptivo
3.1.1. Descripcién de los resultados de la variable: comunicacion interna
Tabla 7

Distribucién de frecuencias y porcentajes de colaboradores segun los niveles de

comunicacion interna

Niveles Frecuencia Porcentaje
Mala 3 7.0

Regular 16 37.2
Buena 24 55.8
Total 43 100.0

Nota: Base de datos (2017)

60.0 -

50.0 -

40.0 -

30.0 -

Porcentaje

20.0 -

10.0 -

0.0
Mala Regular Buena

Comunicacion Interna

Figura 6. Distribucion porcentual de la variable comunicacion interna

De la tabla 7 y figura 6, se observa que el 55.8% el cual representa a 24
colaboradores del centro de servicio de Miraflores de Sunat, perciben que la
comunicacion interna es bueno, mientras que el 37.2% que equivale a 16
colaboradores perciben como regular a la comunicacion interna y solo el 7% que

equivale a 3 colaboradores perciben como mala comunicacién interna.
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3.1.2. Descripcién de los resultados segun las dimensiones de la variable:

comunicacion interna

Tabla 8
Distribucién de frecuencias y porcentajes de colaboradores del centro de servicio

de Miraflores segun la dimension comunicacion interna

Dimensiones de la variable Mala Regular Buena

Comunicacion Interna n % n % n %
Patrones Comunicacién 4 9.3 14 32.6 25 58.1
Barreras de comunicacion 6 14.0 29 67.4 8 18.6

7.0 15 34.9 25 58.1

w

Retroalimentacion

Nota: Base de datos (2017)

- B4

Porcentaje

W Patrones
Comunicacion

m Barreras de
comunicacion

w Retroalimentacion
Mala Regular Buena

Figura 7. Distribucién porcentual de colaboradores del centro de servicio de

Miraflores segun la dimension cultura organizacional

De la tabla 8 y figura 7, se visualiza que en los resultados obtenidos por
dimensién los colaboradores perciben que los patrones de comunicacién y
retroalimentacion es de 58.1% que equivale a 25 colaboradores, mientras que en
la dimensiones barreas de comunicacion es de 67.4% que equivale a 29

colaboradores.
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3.1.3. Descripcion de los resultados de la variable: cultura organizacional

Tabla 9
Distribucion de frecuencias y porcentajes de los colaboradores del centro de

servicio de Miraflores segun la variable cultura organizacional

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 3 7.0
Media 19 44.2
Alta 21 48.8
Total 43 100.0

Nota: Base de datos (2017)

/ 44.2

50.0 ~

40.0 -
2
£ 300 -
1]
2
<]
o 20.0 -

7.0
100 | ﬂ_
0.0
Baja Media Alta
Cultura organizacional

Figura 8. Distribucién porcentual de colaboradores segun la variable cultura

organizacional

De la tabla 9 y figura 8, se visualiza que 48.8% el cual representa a 21
colaboradores del centro de servicio de Miraflores, perciben que existe un alto
grado de desarrollo de la cultura organizacional, mientras que el 44.2% que
equivale a 19 colaboradores perciben que el grado de desarrollo de la cultura
organizacional es media y solo el 7% que equivale a 3 colaboradores percibe

como bajo el grado de desarrollo es bajo.
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3.1.4. Descripcién de los resultados segun las dimensiones de la variable:

cultura organizacional

Tabla 10
Distribucion de frecuencias y porcentajes de colaboradores del centro de servicio

de Miraflores segun la dimensién cultura organizacional

Dimensiones de la Cultura Mala Regular Buena
organizacional n % n % n %
Innovacion 1 2.3 26 60.5 16 37.2
Atencion a los detalles 1 23 22 51.2 20 46.5
Orientacién resultados 1 23 31 72.1 11 25.6
Orientacion personas 11 25.6 24 55.8 8 18.6
Orientacidn hacia el equipo 2 4.7 25 58.1 16 37.2
Agresividad 8 18.6 25 58.1 10 233
Estabilidad 0 0.0 19 44.2 24 55.8

Nota: Base de datos (2017)

721

700 +°

B Mala

Porce maje
&
=]

m Regular

= Buena

0.0
INNOVACION  ATENCIONA  ORIENTACION  ORIENTACION ORIENTACION  AGRESIVIDAD  ESTABILIDAD
LOS DETALLES  RESULTADOS PERSOMNAS HACIAEL
EQUIPO

Figura 9. Distribucién porcentual de colaboradores del centro de servicio de

Miraflores segun la dimension cultura organizacional

De la tabla 10 y figura 9 se visualiza que en los resultados por cada dimension,

los colaboradores perciben que en la dimensién estabilidad que el nivel alcanzado
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es bueno con 55,8% que representa a 24 colaboradores, mientras que en la
dimensién orientacion de resultados el nivel alcanzado es regular con un 72.1%

que equivale a 31 colaboradores.

3.2. Andlisis Inferencial

Prueba de hipdtesis general
Ho: La Comunicacion Interna y Cultura Organizacional no tienen relacion

significativa en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat, 2017.

Ha: La Comunicacion Interna y Cultura Organizacional tienen relacion significativa

en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat, 2017.

Tabla 11
Coeficiente de correlacion y significacion entre las variables comunicacién interna

y cultura organizacional

Comunicacion Cultura
Interna organizacional
Rho de Spearman Comunicacién Coeficiente de 1.000 740"
Interna correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 43 43
Cultura Coeficiente de 740" 1.000
organizacional correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 43 43

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Base de datos (2017)

De los resultados que se observan en la tabla 11, el grado de correlacion entre las
variables determinada por el coeficiente Rho de Spearman p = .740 lo cual
significa que existe relacion positiva y alta entre las variables, y cuyo valor de p <
0.05, permite rechazar la hipétesis nula e indicar que la relacion es significativa.
Por tanto, la comunicacién interna tiene una alta correlacion con la cultura

organizacional en el Centro de Servicio de Miraflores Sunat 2017.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion directa entre Patrones de comunicacion y Cultura

Organizacional en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.

Ha: Existe relacion directa entre Patrones de comunicaciéon y Cultura

Organizacional y en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.

Tabla 12
Coeficiente de correlacién y significacibn entre la dimension patrones de

comunicacion y la variable cultura organizacional

Patrones Cultura
Comunicacion  organizacional
Rho de Spearman Patrones Coeficiente de 1.000 7037
Comunicacion correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 43 43
Cultura Coeficiente de "
organizacional correlacion ;703 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 43 43

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Base de datos (2017)

De los resultados que se observan en la tabla 12, el grado de correlacion entre las
variables determinada por el coeficiente Rho de Spearman p = .703 lo cual
significa que existe relacion positiva y alta entre las variables, y cuyo valor de p <
0.05, permite rechazar la hipétesis nula e indicar que la relacion es significativa.
Por tanto, los patrones de comunicacion tiene una alta correlacion con la cultura

organizacional en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat, 2017.

Prueba de hipodtesis especifica 2
Ho: No existe relacion directa entre Barreras para la comunicacion y Cultura

Organizacional y en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.
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Ha: Existe relacion directa entre Barreras para la comunicacion y Cultura

Organizacional en el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.

Tabla 13
Coeficiente de correlacion y significacion entre la dimension barrera de

comunicacion y la variable cultura organizacional

Barreras de Cultura
comunicacion organizacional
Rho de Barreras de Coeficiente de correlacion 1.000 501"
Spearman comunicacion
Sig. (bilateral) .001
N 43 43
Cultura Coeficiente de correlacion -
organizacional 501 1.000
Sig. (bilateral) .001
N 43 43

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Base de datos (2017)

De los resultados que se observan en la tabla 13, el grado de correlacion entre las
variables determinada por el coeficiente Rho de Spearman p = .501 lo cual
significa que existe relacion positiva y moderada entre las variables, y cuyo valor
de p < 0.05, permite rechazar la hipo6tesis nula e indicar que la relacion es
significativa. Por tanto, las barreas de comunicacion tiene una correlacion
moderada con la cultura organizacional en el Centro de Servicios de Miraflores,
Sunat, 2017.

Cabe precisar que es aqui donde vemos el coeficiente con menor grado de

correlacion frente a la hipotesis especifica uno e hipoétesis especifica 3.

Prueba de hipodtesis especifica 3
Ho: no existe relacion directa entre Retroalimentacion y Cultura Organizacional en

el Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.

Ha: Existe relacion directa entre Retroalimentacion y Cultura Organizacional en el

Centro de Servicios de Miraflores, Sunat.
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Tabla 14
Coeficiente de correlacion y significacion entre la dimension retroalimentacion y la

variable cultura organizacional

Cultura
Retroalimentacion organizacional
Rho de Retroalimentacion Coeficiente de -
Spearman correlacion 1.000 706
Sig. (bilateral) .000
N 43 43
Cultura organizacional Coeficiente de -
correlacion 706 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 43 43

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Base de datos (ver Apéndice D)

De los resultados que se visualizan en la tabla 14, el grado de correlacion entre
las variables determinada por el coeficiente Rho de Spearman p = .706 lo cual
significa que existe relacién positiva y alta entre las variables, y cuyo valor de p <
0.05, permite rechazar la hipétesis nula e indicar que la relacion es significativa.
Por tanto, la retroalimentacion tiene una alta correlacion con la variable cultura

organizacional en el centro de Servicio de Miraflores, Sunat 2017.

3.3. Discusion de resultados

En relacion a la hipétesis general, tenemos que en relacion a la prueba de
hipotesis se tiene que el grado de relaciébn resultante entre las variables
comunicacion interna y cultura organizacional es de .740 lo cual quiere decir que
existe relacion positiva y con una significancia de 5%, asimismo, podemos indicar
gue tendriamos igual grado de relacion si trabajamos a un nivel de significancia
del 1% (correlacion significativa al nivel de 0,01 bilateral), se observa demas que
el nivel predominante en cuanto a la variable comunicacion interna es el bueno
con 55.8%, seguido del nivel regular con 37.2%, asi mismo respecto a la variable
cultura organizacional es predominante el nivel alto con 48.8%, seguido del nivel
medio con 44.2%. Las conclusiones halladas, son coherentes con aquellas

encontradas por Barboza y Rodriguez (2014) quienes también relacionan de
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manera directa la comunicacion interna y la cultura organizacional con una
significativa fuerte que segun la correlacion de Spearman es de .965, asi mismo
se establece que a mayor comunicacion interna mayor cultura organizacional. A
diferencia de los resultados obtenidos por Cedillo y Pérez (2014) si bien existe
relacion significativa entre las variables estudiadas es de .769, sin embargo, se
concluyo que el 9% de trabajadores encuentra un nivel ineficaz de comunicacion,
mientras que el 29% refiere que es regular y el 37% que es ineficaz, resultados
distintos a los encontrados en la presente investigacion. Balarezo (2014) concluye
que el 56.67% de los trabajadores encuestados, indican que no siempre la
comunicacién interna origina una identificacion institucional con la empresa, asi
mismo sefiala que las deficiencias que posee la organizacion en comunicacion
organizacional interna tienen consecuencias en la organizacion de su trabajo.
Camacho y Katime (2010) quienes evaluaron a 160 empleados de la organizacion
objeto de estudio, concluy6 que la comunicacién interna en dicha organizacion se
desarroll6 de forma espontanea, sin planificacion, no obstante, el autor indica que
la comunicacion ha surgido como respuesta a las situaciones que se han ido

dando, sin tomar en cuenta la participacion y retroalimentacion.

En lo concerniente a la primera hipotesis especifica tenemos que en
relacion a la prueba de hipotesis correspondiente, tenemos que el grado de
relacion obtenido entre la primera dimension patrones de comunicacién de la
variable evaluada y la cultura organizacional es de .703 lo cual indica un nivel de
correlacion alto y con una significancia de 5%, también podemos sefalar que
tendriamos el mismo grado de correlacion si trabajasemos a un nivel de
significancia del 1% (correlacion significativa al nivel de 0,01 bilateral), se tiene
ademas que el nivel predominante en la dimensién patrones de comunicacion es
buena con el 58.1% y el 32.6% como regular, mientras que en la variable cultura
organizacional es predominante el nivel alto con 48.8%, seguido del nivel medio
con 44.2%. Estos resultados son coherentes con los hallados por Gomez (2013)
quien describe que el grado de correlacion es de .723, concluyendo que la
relacion de las variables cultura organizacional e innovacion es directa con un
grado de asociacion entre las variables en un 83%, demostrando que el
comportamiento de de los colaboradores estudiados desde un enfoque de cultura

organizacional contribuye a la innovacién de las compafias debido a que la
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cultura organizacional ayuda a que las empresas desarrollen sus actividades
adecuadamente. En tanto que en los resultados hallados por Garcia (2014)
estudio las variables cultura organizacional y clima laboral, determinando que hay
una relacion directa, positiva y moderada entre ambas variables, con un grado de
de correlacion de .486 y un grado de significancia de p<0.0000, asimismo,
concluyéd que son base para el comportamiento de la organizacidon y sus

colaboradores.

Respecto a la segunda hipotesis especifica se tiene que en relacién a la
prueba de hipoétesis, obtenemos que el grado de correlacion obtenido entre las
variables evaluadas y barreras de comunicacion es de .501, viéndose aqui el
menor grado de correlacion frente a las hipétesis especificas uno e hipotesis
especifica tres, lo cual quiere decir que hay relacion positiva y moderada entre
ambas y con una significancia de 5%, asimismo, podemos sefalar que
tendriamos el mismo grado de correlacion si trabajasemos a un nivel de
significancia del 1% (correlacion significativa al nivel de 0,01 bilateral), variables,
y cuyo valor de p < 0.05, se tiene ademas que el nivel predominante en la
dimensién barreras de la comunicacion es el regular con 67.4% seguido del nivel
bueno con 18.6%, mientras que en la variable cultura organizacional es
predominante el nivel alto con 48.8%, seguido del nivel medio con 44.2%. Estos
resultados son similares a los hallados por Montafia y Torres (2015) que analiza
la cultura organizacional en empresas del sector financiero, que determiné una el
sistema cultural de la entidad estudiada presentan rasgos altamente arraigados
con un 71%, es decir la cultura organizacional es relevante para el desarrollo de
la empresa. En tanto que Balboa (2017) sefiala que del total de servidores
encuestados el 13,2 % refieren que la cultura organizacional de los directivos y/o
funcionarios es desfavorable, asimismo, el 60,3% de los encuestados expresan
que es regularmente favorable y un 26,5 % expresan que es favorable. Se
concluye que las competencias gerenciales influyen significativamente en la
citada entidad, reflejado que los directivos no demuestran destrezas de
innovacion y aceptacion de riesgo, atencion a los detalles, orientacion hacia los
resultados, orientacion hacia las personas, orientacion hacia el equipo,

estabilidad, debido a que no poseen un buen rol de coordinador, rol mentor, rol de
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facilitador, lo que es corroborado estadisticamente, a través del coeficiente de

Spearman es 0,653 y el pvalor es 0,00 menor que el nivel de significancia.

Y respecto a la tercera hipotesis especifica se tiene que en relacion a la
prueba de hipoétesis realizada, tenemos que el grado de relacion resultante entre
la tercera dimension retroalimentacion de la variable evaluada y la cultura
organizacional es de .706 lo cual significa que existe relacion positiva y alta y con
una significancia de 5%, asimismo, podemos sefialar que obtendriamos el mismo
grado de correlacion si trabajasemos a un nivel de significancia del 1%
(correlacién significativa al nivel de 0,01 bilateral), se aprecia ademas que el nivel
predominante de en la dimensidén retroalimentacion es el bueno con 58.1%
seguido del nivel regular con 34.9, mientras que la variable cultura organizacional
mientras que en la variable cultura organizacional es predominante el nivel alto
con 48.8%, seguido del nivel medio con 44.2%. Del Cid (2010) manifiesta que
existe una relacion significativa de .813 entres las variables de estudio,
reconociendo que la formacién de los educadores afecta positivamente en la
calidad de la educacion, en vista que el aprendizaje en el enfoque por
competencias brinda un especial atencién al componente actitudinal, del mismo
modo Flores (2014) indica que existe una relacion significativa de .918, y el 87.1%
de los encuestados manifiesta que la prevalencia de los niveles en la tabla de
contingencia es el nivel alto, de esta manera se reconoce que la politica educativa
implantada, donde el aprendizaje actitudinal ha recobrado la importancia que por
décadas fue relegada, en donde se le brindd prevalencia al aprendizaje
estrictamente conceptual.Al respecto Salazar (2013) en su investigacion analizo la
cultura organizacional hospital Roosevelt de Guatemala, quien concluyé que
existe correlacion significante fuerte y directa de 0.05 de las variables cultura

organizacional y satisfaccion laboral en dicha entidad.



IV. Conclusiones
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Primera

Se demostré que existe una relacidn positiva y alta entre las variables
comunicacién interna y cultura organizacional de p < 0.05 en el Centro de
servicios de Miraflores, Sunat, en el afio 2017, con un coeficiente de correlaciéon
de Rho de Spearman (o = .740), por lo que el nivel de correlacion es alta.

Segunda
Los patrones de comunicacién tienen una correlacién directa y significativa en un
nivel alto (o = .703) con la cultura organizacional en el Centro de servicios de

Miraflores, Sunat, en el afio 2017.

Tercera
Las barreras para la comunicacibn mantienen una relacion directa y en nivel
moderado (p = .501) con la cultura organizacional en el Centro de servicios de

Miraflores, Sunat, en el afio 2017.

Cuarta

La retroalimentacion tiene una correlacion directa y significativa en un nivel alto (o
= .706) con la cultura organizacional en el Centro de servicios de Miraflores,
Sunat, en el afio 2017.

Quinta

De lo expuesto en los parrafos precedentes se puede inferir que las dimensiones
de la comunicacion interna, las cuales presentan mayor relacion (positiva en
ambos casos) con la variable cultura organizacional, son respectivamente,
patrones de comunicacion y retroalimentacion; a diferencia, de las anteriores la
dimension Barreras para la comunicacion presenta una relacion moderada

(también positiva) respecto de la cultura organizacional.

Sexta

De la evaluacion de los Niveles y/o Rangos de la Comunicacion interna y sus
porcentajes: Mala 7%, Regular 37.2% y Buena 55.8%, a diferencia de los tres
niveles de la cultura organizacional y sus porcentajes: bajo 7%, media 44.2% y

alto 48.8%, se puede apreciar que respecto de la primera variable que en el
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centro de servicios de Miraflores la mayoria de los colaboradores (mas de la
mitad del total de la poblacion) sindica que hay una buena comunicacion que aun
puede mejorar aun mas, no obstante, en relacion a la segunda variable a
diferencia de la primera no supera el 50% por lo que el grado de desarrollo de la
cultura organizacional no es el mas optimo, lo cual es de alertarse debido a que
somos una institucién que se perfila a ser una administracion tributaria moderna y

exitosa.

Séptima
Se comprobd la hipoétesis general de la presente tesis en la cual se demuestra la
existencia de una correlacion alta entre las variables comunicacion interna vy

cultura organizacional, en el Centro de servicios de Miraflores de Sunat.



V. Recomendaciones
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Primera

Luego de demostrarse la relacidn existente entre las variables se le recomienda a
los directivos del Centro de Servicios de Miraflores de Sunat, fortalecer cada una
de las dimensiones correspondientes a las variables comunicacién interna y

cultura organizacional.

Segunda

A los directivos y colaboradoes del Centro de Servicios de Miraflores de Sunat se
les recomienda seguir fortaleciendo y hacer mayor uso de los patrones de
comunicacién y la cultura organizacional que se relacionan de manera positiva y
en un nivel alto, es decir, incidir en fortalecer los medios por los que fluye la
comunicacién en la institucidn en especial en la comunicacion que se da del
colaborador al superior jerarquico, por lo tanto, se confirma la hipétesis 1 vy
objetivo especifico 1

Tercera

Se recomienda a los directivos del Centro de Servicios de Miraflores evaluar las
barreras para la comunicacién que se relacionan de manera positiva y moderada
a efectos de eliminarlas y se mejore la comunicacion entre directivos y
colaboradores, con esto se confirma las hipotesis especificas 2 y el objetivo

especifico 2.

Cuarta

Finalmente, a los directivos del Centro de Servicios de Miraflores se les
recomienda hacer uso de la retroalimentacion que se relaciona de manera
positiva y alta con la cultura organizacional del Centro de Servicios de Miraflores

de Sunat, lo que confirma la hipétesis 3 y el objetivo especifico 3.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo: Comunicacion interna y cultura organizacional en el centro de servicios de Miraflores, SUNAT 2017.

Autor: Juana Isabel Ballarta Rodriguez

Problema

Objetivos

Hipétesis

¢Qué relacidn existe entre
Comunicacion  Interna vy
Cultura Organizacional en el
Centro de Servicios de

Miraflores, SUNAT?

Problema especifico 1

¢Qué relacion existe entre
Patrones de comunicacion y
Cultura Organizacional y en
el Centro de Servicios de
Miraflores, SUNAT?

Problema especifico 2

¢Qué relacion existe entre
Barreras para la
comunicaciéon y  Cultura
Organizacional en el Centro
de Servicios de Miraflores,

SUNAT?

Problema especifico 3
¢Qué relacion existe entre

Retroalimentacion y Cultura
Organizacional en el Centro
de Servicios de Miraflores,
SUNAT?

Determinar la relacion
entre Comunicacion
Interna y Cultura
Organizacional en el
Centro de Servicios de
Miraflores, SUNAT.

Objetivo especifico 1
Demostrar la relacion que
existe entre Patrones de
comunicacion y Cultura
Organizacional en el
Centro de Servicios de
Miraflores, SUNAT.

Objetivo especifico 2
Demostrar la relacion que
existe entre Barreras para
la comunicacién y Cultura
Organizacional en el
Centro de Servicios de
Miraflores, SUNAT.

Objetivo especifico 3
Demostrar la relacion que

existe entre
Retroalimentacion y
Cultura Organizacional

en el Centro de Servicios
de Miraflores, SUNAT.

La Comunicaciéon Interna vy
Cultura Organizacional tienen
relacion directa en el Centro de

Servicios de Miraflores, SUNAT.

Hipétesis especifica 1

Existe relacion directa entre
Cultura Organizacional y
Patrones de comunicacién en
el Centro de Servicios de

Miraflores, SUNAT.

Hipétesis especifica 2

Existe relacién directa entre
Cultura Organizacional y
Barreras para la comunicacion
en el Centro de Servicios de
Miraflores, SUNAT.

Hipétesis especifica 3

Existe relacién directa entre
Retroalimentacion y Cultura
Organizacional en el Centro de
Servicios de Miraflores, SUNAT.

Variable 1: Comunicacion Interna

Variables e indicadores

Escala de valores

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
Fluye desde el supervisor al | 01,02, 03
subordinado.
Comunicacion vertical | 04, 05, 06
descendente, referida a
informacion institucional
Referida a procedimientos, | 07,08, 09
metodologias, instrucciones y
o sugerencias para realizar el

Patrones de comunicacién trabajo. Mal
Permite conocer ideas, | 10,11 ala
opiniones, sugerencias (1) Nunca (34-79]
Referida a asuntos cotidianos 12,13, 14, 15 (2) Casinunca
Intercambio de mensajes | 16 (i) éve_ce_:s Buena
fentlre .el mismo nivel de ES; Sia;s%;%mpre [80-124]
jerdrquico.
Dentr.o de los miembros q.ue 17,18 Regular
trabajan en una de;')endenual. (125-170
Fluye desde los niveles mds | 19, 20, 21
bajos hasta los mas altos

Barreras para la comunicacion Sobrecarga de informacion. 22,23, 24, 25
Distancia y distribucion fisica. 26
Comunicacién defensiva. 27,28, 29, 30

Retroalimentacién Verificacién de la informacién | 31,32
distribuida.
Informacién sobre el | 33,34
desempeiio y  desarrollo

profesional del trabajador.
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Variable 2: cultura organizacional

Dimensiones Indicadores items Escala de valores Niveles o rangos
Innovacién y aceptacién de . Planificacion de Actividades 01, 02
riesgo de Infmovaaon . y
=  Obstaculos a la innovacién 03, 04,
. Cumplimiento de objetivos 05, 06
Atencion a los detalles = Satisfaccion del usuario 07,08
=  Comunicacién 09, 10, 11
*  Competitividad de los 12
colaboradores Baja
[34-79]
, . Compromiso de los directivos
Orientacién a los resultados P - 13,14,15 (1) Nunca
. Responsabilidad de los 16 (2) Casinunca Media
colaboradores (3) Aveces (80-124]
. Cumplimiento de las normas 17,18 ggg giaes%zlrzmpre
Orientacidn hacia las Personas . Desempefio de los 19 Alta
colaboradores [125-170]
. Evaluacién de productividad 20
] Valoracion del trabajador 21
Orientacién hacia el equipo . Compromiso compartido 2
. Sinergia 23
. Cooperacién 24
Agresividad =  Obstaculos en el trabajo 25
. Desmotivacion 26,27
. Comportamiento 28
Estabilidad . Motivacion 2,
. Compromiso del colaborador 30, 31

Tipo y disefio de

investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar
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Tipo: Basica, que de acuerdo
a lo sefialado por Carrasco
(2009) se sefiala que el tipo
de investigacion es bdsica
porque busca profundizar e
incrementar el
conocimiento que se posee
respecto de la realidad que
se estudia (p.43).

Disefio: No experimental,
correlacional.,, es decir,
busca medir el nivel de

relacion que existe entre
ambas variables (Baptista,
2014. P.152, 154, 159).

Método: Correlacional

Poblacion: la poblacion
estd conformada por 43
colaboradores y directivos
del Centro de Servicios de

Miraflores, en el afio 2017.

Tipo de muestreo:
Representativo, censal

Tamafio de muestra:
comprende 43
colaboradores del Centro
de Servicios de Miraflores,

SUNAT 2017.

Variable 1: comunicacién interna
Técnicas : encuesta para medir la variable objeto de estudio

Instrumentos: cuestionario de encuesta tipo Likert con 34 items.

Nombre : Escala de comunicacion interna
Autor : basado en el instrumento propuesto por GF asesores
Ao 12003

Ambito de aplicacion: Centro de Servicios de Miraflores, SUNAT
2017.

Forma de administracion: individual

Variable 2: cultura organizacional

Técnicas : encuesta para medir la variable objeto de estudio
Instrumentos: cuestionario de encuesta tipo Likert con 31 items.
Nombre

: Escala de cultura organizacional

Autor : basado en el instrumento propuesto por Reyna Isabel

Balboa Ramirez

Afio 12017

Ambito de aplicacién: Centro de Servicios de Miraflores, SUNAT
2017.

Forma de administracion: individual

DESCRIPTIVA: tabla de distribucion de frecuencias, porcentajes y grafico de barras.

INFERENCIAL: estadistico no paramétrico Rho de Spearman.
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A continuacion, se le presentan una serie de proposiciones relacionadas con
comunicacion interna en su trabajo, por favor escoja la alternativa que mas se adecue
a lo que percibe cotidianamente (marca solo una casilla para cada fila, si marcas mas
de una no podremos contar tus respuestas. Si es dificil elegir solo una respuesta,
piensa en cual es tu opinidén la mayor parte del tiempo). La encuesta cuenta con 5
niveles de respuesta: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y
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Anexo 2

Instrumentos de medicidn de variables

CUESTIONARIO DE COMUNICACION INTERNA

Nunca (1).

Gracias por su apoyo!!!

Siempre Casi A Casi | Nunca
N° ITEMS siempre | veces | nunca
(5) (4) (3) (2) (1)
1 Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacién que necesito para realizar mi
trabajo
2 La informacion relacionada con la atencion en el centro de servicio, me llega a través de
mi superior inmediato
La informacién relacionada con los resultados mensuales, asi como indicadores, tiempo
3 | de atencion, tiempo de espera en el centro de servicio, me llega a través de mi superior
inmediato.
a La informacién relacionada con nuevos servicios que promociona la instituciéon y que el
centro de servicio brindara, me llega a través de mi superior inmediato.
5 La informacion relacionada con las campafias que promociona la administracién, me llega
a través de mi superior inmediato.
6 La informacién relacionada con instrucciones operativas de la Organizacién, me llega a
través de mi superior inmediato
7 Las instrucciones de como realizar una tarea me llegan a través de mi superior inmediato.
8 La descripcion del trabajo, que se debe llevar a cabo el centro de servicio, se me informa
a través de mi superior inmediato
9 La explicacion de cudl es la mejor metodologia para realizar una tarea me llega a través
de mis compafieros de area o unidad.
10 Me siento satisfecho con la comunicacién que existe entre mi superior inmediato y mi
persona.
1 Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato sugerencias para mejorar
procesos o procedimientos de trabajo.
12 | Me entero de los problemas que necesitan atencion por mi superior inmediato.
13 Tengo inconvenientes para comentar los problemas de mi puesto de trabajo con mi
superior inmediato.
14 Mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo enfrento en la
realizacion de mis tareas.
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Tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior inmediato, asuntos importantes

15 ’ .
relacionados al trabajo.

16 Intercambio informacién con mis compafieros para coordinar tareas entre tramites,
orientacion, cabina y consultas.

17 Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver conflictos entre los
miembros del grupo de trabajo.

18 | Existe un clima de apoyo y entendimiento entre los miembros de mi grupo de trabajo.

19 La comunicacion en el Centro de servicio generalmente fluye de abajo hacia arriba, es
decir, de los niveles base a los supervisores

20 Omito canales formales (del supervisor al jefe de oficina) en el Centro de Servicio cuando
requiero informacién dentro o fuera de mi area de trabajo.

21 | Transmito a mi superior inmediato toda la informacién que recibo

22 | Mi superior inmediato me da méas informacién de la que puedo usar

23 Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé cémo usarla,
selecciono una parte de ella y el resto la desecho.

24 Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé cémo usarla, la
delego en otros.

25 | Lainformacién que proviene de mi superior inmediato es creible y confiable.

26 La distancia y la distribucién fisica entre mi superior inmediato y yo, obstaculiza la
comunicacion.

27 En la Organizacion, cuando alguna informacion resulta amenazante o critica, las personas
actian defensivamente.

28 En la Organizacion, la informacioén que proviene de los niveles superiores parece ser
interpretada de distintas maneras.

29 En la Organizacion, las instrucciones provenientes de los comparieros de la misma area o
unidad, parece ser interpretada de distintas maneras

30 | En general, mi supervisor inmediato y yo comprendemos las cosas de la misma manera.

31 Cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier tipo, se asegura de que yo la
haya entendido.

32 | Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus érdenes.

33 Obtengo informacién directa y clara acerca de mi desempefio, a través de mi superior
inmediato.

34 | Obtengo informacién sobre mi proyeccién profesional, a través de mi superior inmediato.




A continuacion, se le presentan una serie de proposiciones relacionadas con el cultura

Anexo 3

CUESTIONARIO DE CULTURA ORGANIZACIONAL
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organizacional en su trabajo, por favor escoja la alternativa que mas se adecue a lo
que percibe cotidianamente (marca solo una casilla para cada fila, si marcas mas de

una no podremos contar tus respuestas. Si es dificil elegir solo una respuesta, piensa

en cual es tu opinion la mayor parte del tiempo). La encuesta cuenta con 5 niveles de
respuesta: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1).

Gracias por su apoyo!!!

Siempre Casi A Casi | Nunca
N° ITEMS siempre | veces | nunca
(5) (4) (3) (2) (1)
1 | En mitrabajo, siento que puedo desarrollar mis habilidades
2 | En el centro de servicio, el trabajo esta bien organizado.
3 | En mitrabajo se toleran errores creativos ocasionales.
4 | Tengo suficiente oportunidad para mi desarrollo profesional
5 Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son claros, por
tanto se lo que se espera de mi
6 Usualmente me siento presionado para cumplir las metas y objetivos
institucionales.
. Los compafieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a ayudarnos
entre nosotros.
8 Estoy satisfecho con los procedimientos disponibles para resolver los
reclamos de los trabajadores.
9 Existe calidez en la comunicacién entre los directivos del centro de servicio y
los trabajadores
10 | Los directivos toman decisiones con la participacion de los trabajadores
11 | Existe calidez en la comunicacién entre compafieros de trabajo.
1 Los directivos demuestran dominio administrativo y conocimientos de sus
funciones
13 | Los directivos permiten a los trabajadores tener un alto nivel de iniciativa
14 | Los directivos se rehusan explicar sus acciones
15 | Los directivos permiten trabajar con autonomia a los trabajadores.
16 . . . . .
Los directivos obligan a los trabajadores a seguir normas y reglamentos
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preestablecido

17 | Los directivos toman decisiones arbitrarias

18 | Los directivos trabajan aisladamente de los trabajadores

19 | Los directivos tomas decisiones unilaterales.

20 | Los directivos defienden los derechos de los trabajadores

21 | Los directivos defienden los derechos de los trabajadores

22 | Los directivos tienen el respaldo de los trabajadores.

23 | Los directivos promueven la participacion de los trabajadores

24 Exijo mis derechos sin agresividad, pero con total seguridad de que la
peticion es correcta.
Si expresan agresividad, desagrado, decepcidn u otro sentimiento negativo

25 | hacia mi, respondo con descontrol diciendo o haciendo lo que no deseo o
debo hacer.

2 Si siento agresividad, desagrado, decepcion y otros efectos negativos hacia
alguien, le expreso lo que siento.

27 | Respondo con agresividad cuando alguien me agrede.

28 | Controlo mis emociones para no agredir a nadie.

29 Los trabajadores son tratados bien independientemente de su condicidn
laboral

30 Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el medio laboral
de mi centro de trabajado.

31 Al personal contratado se le exige mas para el cumplimiento de de los

objetivos y metas institucionales.




Anexo 4
Base de datos variable 1

ESCUELA DE POSTGRADO

Comunicacidn Interna

Retroalimentacidr]

Barreras para la Comunicacidn

Items

Patrones de Comunicacion

5

CIl2 | CIF | CH | CI5 | Cl& | CIF | CIE | CI ) CHO) CI | SN2 | CH3 | CH4| CHE| CHE | CHF| CHE| CHA | CI20| CI2 | Ci2z{ Cl23| Cl24) CI2E| CI26) CI27| CI28| 2l Crxof CI2| Ciaz) Cix| 4

3
q
q
q
5
5
q
q
5
5
5
F]
F]
F]
5

cH

aq

5

Eujeto=s

de
investiga
Clal

Sujeto 1

Sujeto 2| 4

Sujeto 3| 4

Sujetod | 4

Sujeto5| 5

SujetoB| 5

Sujeto 7| 4

Sujeto S| 4

Sujeto3| 5

Sujetc 10| 5

Sujeto 11

Sujeto 12| 4

Sujeto 13| 4

Sujeto 14| 4

Sujeto 15| 5
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ESCUELA DE POSTGRADO

Comunicacion Interna

Items

Retroalimentacidn

Cl34

Barreras para la Comunicacion

Patrones de Comunicacion

=

4
4

4

CH| CR2)CI3 | CI | SIS | CE | CIF | CI ) CE ) CH0) I CH2 SRl SR SRS CHE) CHT) CHE) SRR CII(CIRG ClzR Cle4 CI2Y CI2g Sl A g Cl2y Tl CI CIEy ClEs

=

=
3

4
4
5
3
4

4
3
4
5

5
4
4
4

aq

Swjetos de

inTestigacion

Sujeto 1
Sujeta 2

Sujeta 3

Sujetad

Sujeta S

Sujeta b

Sujeta T

Sujeta 5

Sujeto 3

Sujeto 10

Sujeto 11

Sujeto 12

Sujeto 13

Sujeto 14

Sujeto 15

Sujeto 16

Sujeto 17

Sujeta 15

Sujeto 13

Sujeto 20
Sujeto 21

Sujeto 22
Sujeto 23
Sujeto 29
Sujeto 25
Sujeto 26
Sujeto 27
Sujeto 25
Sujeto 23
Sujeto 30
Sujeto 31

Sujeto 32
Sujeto 33
Sujeto 34
Sujeto 35
Sujeto 36
Sujeto 37
Sujeto 35
Sujeto 33
Sujeto 40
Sujeto 41

Sujeto 42
Sujeto 43
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Anexo 5

Base de datos variable 2

ESCUELA DE POSTGRADO

Cultura organizacional

Items

Estabilidad

Agresividad

23 [ 24| k25| W26 | 2T [ k25| k23 ) 30 | 631

Orientacion a los resultados

T2 {1613 [ IE0d | IS ) A6 IETF | IS ) DA | k20| e k22

It11

[Leli]

I3

It

Atencidn a los detalles

It¥

ItG

It5

It4

I3

Innovacion v

k2

3
5
4
3
3
4

aceptacion de riesgo

It1

dq
g
q
5
5
g
=]
q
5
g
=]
q
dq
g
q

Fujetos de
investigacion

Sujeta 1
Sujeto 2

Sujeto 3

Sujeto 4

Sujeto 5

Sujeto B

Sujeta T

Sujeta 8

Sujeto 3
Sujeto 10

Sujeta 11

Sujeta 12

Sujeta 13

Sujeto 14

Sujeto 15
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

Anexo 7

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Patrones de comunicacién Si No Si No Si No
1 Mi superior inmediato, me proporciona toda la informaciéon que necesito P P
para realizar mi trabajo < P o e
2 La informacién relacionada con la atencién en el centro de servicio, me > P
llega a través de mi superior inmediato 7 -
La informacion relacionada con los resultados mensuales, asi como
3 indicadores, tiempo de atencién, tiempo de espera en el centro de servicio, " - /
me llega a través de mi superior inmediato. 2
La informacion relacionada con nuevos servicios que promociona la
4 institucion y que el centro de servicio brindara, me llega a través de mi Va & rd
superior inmediato.
5 La informacion relacionada con las campafas que promociona la i . r
administracion, me llega a través de mi superior inmediato.
6 La informacion relacionada con instrucciones operativas de la Organizacion, 5 e s
me llega a través de mi superior inmediato
7 Las instrucciones de como realizar una tarea me llegan a través de mi Si No Si No Si No
superior inmediato. & 7 .
8 La descripcién del trabajo, que se debe llevar a cabo el centro de servicio, /
se me informa a través de mi superior inmediato il /
9 La explicacion de cudl es la mejor metodologia para realizar una tarea me P4 /
llega a través de mis comparieros de area o unidad. 7~
10 Me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi superior / /
inmediato y mi persona.
11 Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato sugerencias / / /
para mejorar procesos o procedimientos de trabajo. .
12 Me entero de los problemas que necesitan atencién por mi superior s / /
inmediato.
13 Tengo inconvenientes para comentar los problemas de mi puesto de P /
trabajo con mi superior inmediato.
14 Mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo enfrento Si No Si No Si No
en la realizacion de mis tareas. 7 o P
15 Tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior inmediato, asuntos Y, / /
importantes relacionados al trabajo. .




16 Intercambio informacién con mis compafieros para coordinar tareas entre /
tramites, orientacion, cabina y consultas. p /

17 Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver conflictos > < / /
entre los miembros del grupo de trabajo.
Existe un clima de apoyo y entendimiento entre los miembros de mi grupo

ot de trabaj / /

jo.

19 La comunicaciéon en el Centro de servicio generalmente fluye de abajo hacia Si No Si No Si No
arriba, es decir, de los niveles base a los supervisores
Omito canales formales (del supervisor al jefe de oficina) en el Centro de

=0 Servicio cuando requiero informacion dentro o fuera de mi drea de trabajo. il 7 /

q Jj

21 | Transmito a mi superior inmediato toda la informacién que recibo e g
DIMENSION 2: Barreras para la comunicacién 7 / 4

22 | Misuperior inmediato me da mas informacion de la que puedo usar rd pd Zz

23 Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé Si No Si No Si No
como usarla, selecciono una parte de ella y el resto la desecho.

24 Cuando recibo demasiada informacion de mi superior inmediato y no sé P r /
como usarla, la delego en otros. B

25 La informacién que proviene de mi superior inmediato es creible y / / /
confiable.
La distancia y la distribucion fisica entre mi superior inmediato y yo,

26 obstaculiza la comunicacion. rd / /

27 En la Organizacion, cuando alguna informacién resulta amenazante o Si No Si No Si No
critica, las personas actian defensivamente. y 4

28 En la Organizacion, la informacidn que proviene de los niveles superiores
parece ser interpretada de distintas maneras. 4 / /

29 En la Organizacion, las instrucciones provenientes de los compafieros de la W A
misma area o unidad, parece ser interpretada de distintas maneras /

30 En general, mi supervisor inmediato y yo comprendemos las cosas de la / / /
misma manera.
DIMENSION 3: Retroalimentacion Z / #

31 Cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier tipo, se / /
asegura de que yo la haya entendido. / /

32 | Misuperior inmediato verifica el cumplimiento de sus 6rdenes. 7 7

33 Obtengo informacidn directa y clara acerca de mi desempefio, a través de 7 / /
mi superior inmediato. ; Vi

a4 Obtengo informacidn sobre mi proyeccion profesional, a través de mi / / /
superior inmediato.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)(]/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]



1Pertinencia:El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del E

> Informante.
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CESAR VALLE D

ESCUELA DE POSTGRADQ

CERTIFICADO:DE VALIDEZ DE.CONTENDO DEL INSTRUMENTO:QUE MIDE ....ccouvonamussvmimenmvisssssnies issss it ey S is s
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevanciaz Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Innovacion y aceptacion de riesgo Si No Si No Si No
1 En mi trabajo, siento que puedo desarrollar mis habilidades —
2 En el centro de servicio, el trabajo esta bien organizado. 7 ==
3 En mi trabajo se toleran errores creativos ocasionales. /7 -
4 Tengo suficiente oportunidad para mi desarrollo profesional s v Vil
5 Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son claros, por
tanto se lo que se espera de mi - z <
6 Usualmente me siento presionado para cumplir las metas y objetivos P >
institucionales. -
DIMENSION 2: Atencion a los detalles Si No Si No Si No
7 Los compafieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a ayudarnos 2
entre nosotros. o - il
8 Estoy satisfecho con los procedimientos disponibles para resolver los
reclamos de los trabajadores. e - il
9 Existe calidez en la comunicacion entre los directivos del centro de servicio
y los trabajadores 7 - Cll
10 Los directivos toman decisiones con la participacién de los trabajadores . — Vi
11 Existe calidez en la comunicacién entre compaiieros de trabajo. / - -
12 Los directivos demuestran dominio administrativo y conocimientos de sus > /
funciones 7
DIMENSION 3: Orientacion a los resultados Si No Si No Si No
13 Los directivos permiten a los trabajadores tener un alto nivel de iniciativa Z 748 v
14 Los directivos se rehtsan explicar sus acciones - 7
15 Los directivos permiten trabajar con autonomia a los trabajadores. ~ 7 7
16 Los directivos obligan a los trabajadores a seguir normas y reglamentos T /
preestablecido /
DIMENSION 4: Orientacion hacia las Personas Si No Si No Si No
17 Los directivos toman decisiones arbitrarias s / /
18 Los directivos trabajan aisladamente de los trabajadores I
19 Los directivos tomas decisiones unilaterales. / 7
20 Los directivos defienden los derechos de los trabajadores ' Y
DIMENSION 5: Orientacion hacia el equipo Si No Si No Si No
21 Los directivos defienden los derechos de los trabajadores i
22 Los directivos tienen el respaldo de los trabajadores. £
23 Los directivos promueven la participacion de los trabajadores / Ve
DIMENSION 6: Agresividad Si No Si No Si No
24 Exijo mis derechos sin agresividad, pero con total seguridad de que la ) b
peticion es correcta. p i




25 Si expresan agresividad, desagrado, decepcion u otro sentimiento negativo
hacia mi, respondo con descontrol diciendo o haciendo lo que no deseo o e
debo hacer. s / o
26 Si siento agresividad, desagrado, decepcién y otros efectos negativos hacia
alguien, le expreso lo que siento. > 5 /
27 Respondo con agresividad cuando alguien me agrede. e sl
28 Controlo mis emociones para no agredir a nadie.
DIMENSION 7:Estabilidad ~ -
29 Los trabajadores son tratados bien independientemente de su condicion
laboral -~ o
30 Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el medio laboral y e
de mi centro de trabajado. 7
31 Al personal contratado se le exige méas para el cumplimiento de de los / A
objetivos y metas institucionales.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 6-X(S7L(/ SU Ff—Ct c;'r‘(CA &Er f( Nt/ melo 401"; iff/"l_{

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable P(]’ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

¢ ) t
Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: PﬁrﬁowBﬁCwaUOSc‘lolS ........
Especialidad del validador:.Mg HDM r.Me sleaccom

Fertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados i Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension



—

Q) BEY

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Patrones de comunicacién Si No Si No Si No

1 Mi superior inmediato, me proporciona toda la informaciéon que necesito para e L
realizar mi trabajo i /

2 La informacién relacionada con la atencién en el centro de servicio, me llega / " P
a través de mi superior inmediato : -~
La informacion relacionada con los resultados mensuales, asi como

3 indicadores, tiempo de atencion, tiempo de espera en el centro de servicio, < v 4
me llega a través de mi superior inmediato.
La informacién relacionada con nuevos servicios que promociona la

4 institucion y que el centro de servicio brindara, me llega a través de mi ¥ 3 Z A
superior inmediato.

5 La informacién relacionada con las campafias que promociona la W J
administracion, me llega a través de mi superior inmediato. -
La informacion relacionada con instrucciones operativas de la Organizacion,

6 . : el s - 2 I
me llega a través de mi superior inmediato

7 Las instrucciones de como realizar una tarea me llegan a través de mi Si No Si No Si No
superior inmediato.

8 La descripcion del trabajo, que se debe llevar a cabo el centro de servicio, se [
me informa a través de mi superior inmediato -

9 La explicacion de cuél es la mejor metodologia para realizar una tarea me / /
llega a través de mis compafieros de area o unidad.

10 Me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi superior / r
inmediato y mi persona. /7

11 Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato sugerencias /£ /
para mejorar procesos o procedimientos de trabajo. Pl f

12 Me entero de los problemas que necesitan atencién por mi superior l /
inmediato. ~

13 Tengo inconvenientes para comentar los problemas de mi puesto de trabajo 7
con mi superior inmediato. /

14 Mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo enfrento en Si No Si No Si No
la realizacién de mis tareas.

15 Tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior inmediato, asuntos i o /
importantes relacionados al trabajo.
Intercambio informacion con mis compaferos para coordinar tareas entre /

16 bl : 2 o 2 4
tramites, orientacién, cabina y consultas. /

17 Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver conflictos / /
entre los miembros del grupo de trabajo. -~ y

18 Existe un clima de apoyo y entendimiento entre los miembros de mi grupo de ) / /
trabajo.

19 La comunicacién en el Centro de servicio generalmente fluye de abajo hacia Si No Si No Si No
arriba, es decir, de los niveles base a los supervisores

20 Omito canales formales (del supervisor al jefe de oficina) en el Centro de P2 /f /
Servicio cuando requiero informacion dentro o fuera de mi area de trabajo.
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21 | Transmito a mi superior inmediato toda la informacién que recibo » i
DIMENSION 2: Barreras para la comunicacion P % i
22 | Mi superior inmediato me da mas informacién de la que puedo usar ot /
23 Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé como Si No Si No Si No
usarla, selecciono una parte de ella y el resto la desecho.
24 Cuando recibo demasiada informacion de mi superior inmediato y no sé cémo
usarla, la delego en otros. 7 W
25 | Lainformacion que proviene de mi superior inmediato es creible y confiable. T - 4
26 La distancia y la distribucion fisica entre mi superior inmediato y yo, Ve /
obstaculiza la comunicacién. 7
27 En la Organizacion, cuando alguna informacién resulta amenazante o critica, Si No Si No Si No
las personas actuan defensivamente.
28 En la Organizacion, la informacién que proviene de los niveles superiores P A 3
_parece ser interpretada de distintas maneras.
29 En la Organizacién, las instrucciones provenientes de los compaferos de la o /
misma area o unidad, parece ser interpretada de distintas maneras /
En general, mi supervisor inmediato y yo comprendemos las cosas de la
= misma manera. # / <
DIMENSION 3: Retroalimentacion s &
31 Cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier tipo, se asegura /
de que yo la haya entendido. 7 : il
32 *| Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus érdenes. < o
33 Obtengo informacion directa y clara acerca de mi desempefio, a través de mi
superior inmediato. 7~ / /
Obtengo informacion sobre mi proyeccion profesional, a través de mi superior / /
e inmedi%to. e i i ~ / /

LOS ITENS o) SURcl EUTES 1AL IeDing  AVAL/MLE

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ;] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
CALOMIND MON T SNSELQ CLAULIA py. 4] 23 0322

5

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo { .
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Q Vi \F (\ {‘\
conciso, exacto y directo ~ \/ S Zackod %,

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma'del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension



]

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ........coouuiiiieiieieeeee e iam e e e i g .

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Innovacién y aceptacion de riesgo Si No Si No Si. No

1 En mi trabajo, siento que puedo desarrollar mis habilidades - 7 ’

2 En el centro de servicio, el trabajo estd bien organizado. - vl &

3 En mi trabajo se toleran errores creativos ocasionales. = - ~

4 Tengo suficiente oportunidad para mi desarrollo profesional il 4

5 Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son claros, por .
tanto se lo que se espera de mi i o <

6 Usualmente me siento presionado para cumplir las metas y objetivos P /7
institucionales.
DIMENSION 2: Atencion a los detalles Si No Si No Si No

7 Los compafieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a ayudarnos p
entre nosotros. ) -~ / 7

8 Estoy satisfecho con los procedimientos disponibles para resolver los / 7
reclamos de los trabajadores. A

9 Existe calidez en la comunicacién entre los directivos del centro de servicio e / s
y los trabajadores

10 Los directivos toman decisiones con la participacién de los trabajadores 7 <

11 Existe calidez en la comunicacion entre compafieros de trabajo. P P 7

12 Los directivos demuestran dominio administrativo y conocimientos de sus Pz ( /
funciones
DIMENSION 3: Orientacion a los resultados Si No Si No Si No

13 Los directivos permiten a los trabajadores tener un alto nivel de iniciativa o 4 Ve

14 Los directivos se rehtsan explicar sus acciones & < -

15 Los directivos permiten trabajar con autonomia a los trabajadores. /

16 Los directivos obligan a los trabajadores a seguir normas y reglamentos 7
preestablecido # i
DIMENSION 4: Orientacion hacia las Personas Si No Si No Si No

17 Los directivos toman decisiones arbitrarias v 7 Ve

18 Los directivos trabajan aisladamente de los trabajadores / 7 7/

19 Los directivos tomas decisiones unilaterales. £ 7

20 Los directivos defienden los derechos de los trabajadores / b 4
DIMENSION 5: Orientacion hacia el equipo Si No Si No Si No

21 Los directivos defienden los derechos de los trabajadores 4 Vs s

22 Los directivos tienen el respaldo de los trabajadores. 7 i
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23 Los directivos promueven la participacion de los trabajadores P / /
DIMENSION 6: Agresividad Si No Si No Si No
24 Exijo mis derechos sin agresividad, pero con total seguridad de que la / /
peticion es correcta.
25 Si expresan agresividad, desagrado, decepcidn u otro sentimiento negativo
hacia mi, respondo con descontrol diciendo o haciendo lo que no deseo o / /
debo hacer. -
26 Si siento agresividad, desagrado, decepcion y otros efectos negativos hacia Ve /
alguien, le expreso lo que siento. -
27 Respondo con agresividad cuando alguien me agrede. / b -
28 Controlo mis emociones para no agredir a nadie. r - 4
DIMENSION 7:Estabilidad /
29 Los trabajadores son tratados bien independientemente de su condicién /
laboral il /
30 Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el medio laboral
de mi centro de trabajado. ~ / /
31 Al personal contratado se le exige mds para el cumplimiento de de los / /
objetivos y metas institucionales. "

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__ (0S /TEWN S SoM  SOLC/ECTES  PAQA  MED /P LA (S ALIAL €

Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

- A ¥ A - = 124 ? /i - -~ D
Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ (Mgt LEALAMMO M ONTSHECRD A URI4 L. oni. 1230223
Especialidad del validador:.... [lAGC IS TGI8 N ADHIA L STIACALU ereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereseee s s ess e erer s s s e seseneenn e

Q VRIY
LS. .de. 300 der 20.12

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o .
dimension especifica del constructo <[
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es iV kaﬁ x| - é )
conciso, exacto y directo SR S D " ¥
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma\del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension
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UNIVERSIDAD
TESAN VALLESO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE .......... I S — —
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Patrones de comunicacion Si No Si No Si No
1 Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacién que necesito para P /
realizar mi trabajo ¥ : i
2 La informacién relacionada con la atencién en el centro de servicio, me llega o /
a través de mi superior inmediato o
La informacién relacionada con los resultados mensuales, asi como
3 indicadores, tiempo de atencién, tiempo de espera en el centro de servicio, v / 7
me llega a través de mi superior inmediato. ¥
La informacién relacionada con nuevos servicios que promociona la ;
4 institucion y que el centro de servicio brindara, me llega a través de mi / / /
superior inmediato.
5 La informacion relacionada con las camparas que promociona la / /
administracién, me llega a través de mi superior inmediato. [ ¥
6 La informacién relacionada con instrucciones operativas de la Organizacion, o
me llega a través de mi superior inmediato : v’ i/
7 Las instrucciones de cémo realizar una tarea me llegan a través de mi Si No Si No Si No
superior inmediato.
8 La descripcion del trabajo, que se debe llevar a cabo el centro de servicio, se P /
me informa a través de mi superior inmediato v v’
9 La explicacion de cual es la mejor metodologia para realizar una tarea me
llega a través de mis compafieros de area o unidad. L/ / v
10 Me siento satisfecho con la comunicacién que existe entre mi superior 2 o
inmediato y mi persona. v v’ #
11 Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato sugerencias
j imi ~ v { v
para mejorar procesos o procedimientos de trabajo.
12 Me entero de los problemas que necesitan atencion por mi superior /
inmediato. v [
13 Tengo inconvenientes para comentar los problemas de mi puesto de trabajo / o i
con mi superior inmediato. “
14 Mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo enfrento en Si No Si No Si No
la realizacién de mis tareas.
15 Tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior inmediato, asuntos / /
importantes relacionados al trabajo. i ’
16 Intercambio informacién con mis compaineros para coordinar tareas entre / Ps
trémites, orientacién, cabina y consultas. v’
17 Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver conflictos
entre los miembros del grupo de trabajo. / £ v’
Existe un clima de apoyo y entendimiento entre los miembros de mi grupo de
i trabajo. il are 7 vl '/
19 La comunicacién en el Centro de servicio generalmente fluye de abajo hacia Si No Si No Si No
arriba, es decir, de los niveles base a los supervisores
20 | Omito canales formales (del supervisor al jefe de oficina) en el Centro de / v o
Servicio cuando requiero informacién dentro o fuera de mi area de trabajo. 7
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21 [ Transmito a mi superior inmediato toda la informacién que recibo v L v
DIMENSION 2: Barreras para la comunicacién v/ v’ I

22 | Mi superior inmediato me da mas informacién de la que puedo usar [ v .

23 Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé como Si No Si No Si No
usarla, selecciono una parte de ella y el resto la desecho.

24 Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé céomo / v /
usarla, la delego en otros.

25 | Lainformacién que proviene de mi superior inmediato es creible y confiable. o v v
La distancia y la distribucion fisica entre mi superior inmediato y yo, 7

46 obstaculiza la comunicacion. ¥ \/ V -

27 En la Organizacién, cuando alguna informacion resulta amenazante o critica, Si No Si No Si No
las personas actuan defensivamente.

28 En la Organizacién, la informacién que proviene de los niveles superiores 7 wg o
parece ser interpretada de distintas maneras.

29 En la Organizacion, las instrucciones provenientes de los comparieros de la # )
misma area o unidad, parece ser interpretada de distintas maneras v i

" 30 En general, mi supervisor inmediato y yo comprendemos las cosas de la /

misma manera. v P
DIMENSION 3: Retroalimentacién

21 Cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier tipo, se asegura v P, 7
de que yo la haya entendido.

32 | Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus érdenes. / v’ I

33 Obtengo informacién directa y clara acerca de mi desempefio, a través de mi / /
superior inmediato. v’ v

34 i(r)]::zg?a?oi?fonnacién sobre mi proyeccion profesional, a través de mi superior s o e

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__ 205 /7€M con SvpfititE N7E5  PDRa EPR 2B Wi 2lé

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [><] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] l 3 'L
e , ” 12¢03
Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: 2524 &G 2. VU ARARTE L€ SL2QRIC0 ... o] | LIS e e S
Especialidad del validador:. .20 5.6t . 7 L A . o S L 0 T2 R Bt e eeeeeeseeeeeeedae s st eeseasseeeeseeseseneeeanaseseemneaeesseaeseseesenneeeansenaan
SL.....de Linundel 2017,

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo .,
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo -

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ' FiMormante.

son suficientes para medir la dimension
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~\| ' UNIVERSIDAD
CESAR VALLESO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ............ceevvvicieennnn. R I — .
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Innovacién y aceptacion de riesgo Si No Si No Si No
1 En mi trabajo, siento que puedo desarrollar mis habilidades v~ i /
2 En el centro de servicio, el trabajo esta bien organizado. v A P
3 En mi trabajo se toleran errores creativos ocasionales. v v P
4 Tengo suficiente oportunidad para mi desarrollo profesional v O s
5 Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son claros, por
tanto se lo que se espera de mi v’ v’ /
6 Usualmente me siento presionado para cumplir las metas y objetivos p
institucionales. v’ v v
"DIMENSION 2: Atencién a los detalles Si No Si [ No [ si No
7 Los compafieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a ayudarnos o
entre nosotros. 4 v’
8 Estoy satisfecho con los procedimientos disponibles para resolver los
reclamos de los trabajadores. v 4 \/
9 Existe calidez en la comunicacién entre los directivos del centro de servicio ) )
y los trabajadores / v v’
10 Los directivos toman decisiones con la participacién de los trabajadores v’ 7 v
11 Existe calidez en la comunicacién entre compafieros de trabajo. b v v
12 Los directivos demuestran dominio administrativo y conocimientos de sus / S /,
funciones
DIMENSION 3: Orientacién a los resultados Si No Si No Si No
13 Los directivos permiten a los trabajadores tener un alto nivel de iniciativa v v W
14 Los directivos se rehtsan explicar sus acciones " o v
15 Los directivos permiten trabajar con autonomia a los trabajadores. v v I
16 Los directivos obligan a los trabajadores a seguir normas y reglamentos y
preestablecido v/ v -/
DIMENSION 4: Orientacion hacia las Personas Si No Si No Si No
17 Los directivos toman decisiones arbitrarias v’ v i
18 | Los directivos trabajan aisladamente de los trabajadores A 5 o
19 Los directivos tomas decisiones unilaterales. 7 .
20 Los directivos defienden los derechos de los trabajadores
DIMENSION 5: Orientacién hacia el equipo Si No Si No Si No
21 Los directivos defienden los derechos de los trabajadores
22 Los directivos tienen el respaldo de los trabajadores.
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23 Los directivos promueven la participacion de los trabajadores
DIMENSION 6: Agresividad Si No Si_ | No | si No

24 Exijo mis derechos sin agresividad, pero con total seguridad de que la
peticion es correcta.

25 Si expresan agresividad, desagrado, decepcién u otro sentimiento negativo
hacia mi, respondo con descontrol diciendo o haciendo lo que no deseo o
debo hacer.

26 Si siento agresividad, desagrado, decepcion y otros efectos negativos hacia
alguien, le expreso lo que siento.

27 | Respondo con agresividad cuando alguien me agrede.

28 Controlo mis emociones para no agredir a nadie.

DIMENSION 7:Estabilidad

29 | Los trabajadores son tratados bien independientemente de su condicién
laboral

30 Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el medio laboral
de mi centro de trabajado.

31 | Al personal contratado se le exige mas para el cumplimiento de de los

objetivos y metas institucionales.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__LOs /TEMS

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [V ]

SoN sUFicigh 78S PANALY/ED)R (A VAR AN E

Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: 6. QALE}V

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

e ONZEQ3NL Do,

Especialidad del validador:... |- 02008 e P R S SRR

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

. de. 9 Qe 2042k

e

\g:./
Firma d perto Informante.



Anexo 8
Articulo cientifico

Comunicacién internay cultura organizacional en el centro de servicios de
Miraflores, SUNAT 2017
Internal communication and organizational culture in the Miraflores’s service center,

SUNAT, 2017
Ballarta Rodriguez, Juana Isabel

Isabell8685@hotmail.com
SUNAT
Resumen

El presente estudio titulado Comunicacion interna y cultura organizacional en el centro de
servicios de Miraflores, SUNAT 2017, tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre
Comunicacién interna y cultura organizacional en el centro de servicios de Miraflores.
Investigacion basica de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, descriptivo,
correlacional. La poblacion conformada por 43 colaboradores del centro de servicios. La
técnica utilizada fue a través de la encuesta y los instrumentos: cuestionario de encuesta, tipo
escala Lickert, los cuales fueron validados por tres expertos en la materia con grado
académico de maestro y doctor; los mismos que fueron adaptados por el investigador.
Confiabilidad a través del alfa de Cronbach, indicando que son muy confiables, se cuenta con
la validez de constructo con r de Pearson. Se utilizO estadistico no paramétrico Rho de
Spearman, para contrastar la hipétesis general y las especificas con una significancia de <
0.05. Entre los resultados: se presenta una correlacion Rho de Spearman positiva y moderada
(0,501), observamos que la Significancia mostrada es significativa, en consecuencia se toma
la decision de rechazar la Hipoétesis nula (Ho); es decir, existe relacién directa y significativa
entre Comunicacion interna y cultura organizacional en el centro de servicios de Miraflores,
SUNAT, 2017.

Palabras Clave: Comunicacion interna, cultura organizacional

Abstract

The present study entitled Internal communication and organizational culture in the
Miraflores’s service center, SUNAT, 2017, was general objective to determine the relationship
between Internal communication and organizational culture in the Miraflores’s service center.
Basic research of quantitative approach not experimental, descriptive correlational design. The
population consists 43 employees of the Service center. The technique used was through the
survey and instruments: questionnaire type scale Likert, which were validated by three experts
in the academic degree of master and doctors; the same ones that were adapted by the
researcher. Reliability through the alpha of Cronbach, indicating that they are very reliable, it
boasts with Pearson's r construct validity. Non-parametric Spearman’s Rho, was statistical to
contrast the specific and the general hypothesis with a significance of < 0.05. Among the
results: presents a correlation Spearman Rho positive and moderate (0.501), we observe that
the next significance is significant, thus the decision to reject the null hypothesis (Ho); in other
words: there is direct and meaningful relationship Internal communication and organizational
culture in the Miraflores’s service center, SUNAT, 2017.
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Key words: entitled Internal communication, organizational culture

Introduccion

El presente trabajo de investigacion es relevante y util, ya que se revisan teorias, asimismo,
aborda temas preponderantes en el desarrollo de la Administracion. Considerando que
la comunicacion interna es la base de toda organizacion y la cultura forma parte de la
realidad institucional, que integrados ambos servirdn para el diagnéstico de los
problemas que enfrenta actualmente la Administracion y con ello desarrollar
propuestas de mejora institucional. Es importante porque se busca contribuir al
conocimiento y aplicacion practica de las diferentes teorias, debido a que en los dltimos
afios se ha evidenciado cada vez mas que la comunicacién y la cultura organizacional
estan fuertemente relacionados por lo que influye en el funcionamiento de las
organizaciones y mas cuando en un area de atencion al cliente como es el centro de
servicios, en el cual la comunicacion entre directivos y colaboradores es constante y es
un reflejo de la cultura de la institucién. Es por ello, que la cultura en la actualidad es
entendida como una agrupacion de preceptos compartidos que brindan una pauta
comun de referencia y, que se ve reflejado en los patrones similares de
comportamiento que presentan los colaboradores dentro de la institucion. En las
instituciones los medios de transmision y reforzamiento de la cultura son diversos:
simbolos, conductas, politicas, procedimientos y normas, instalaciones y tecnologia,
por sefialar s6lo algunos. Por otro lado, desde el punto de vista socio-cultural, este
trabajo de investigacion tiene como finalidad contribuir a que los miembros de las
diferentes instituciones y sus colaboradores, entiendan la relevancia de la
comunicacion y la cultura organizacional, no solo desde en el ambito profesional para
el colaboradores sino también para la organizacion al buscar brindar un mejor servicio

de calidad que se vea reflejado en el cumplimiento de sus objetivos.

Antecedentes del Problema

Cedillo y Pérez (2014) busco relacionar las variables comunicacion interna y satisfaccion del
usuario interno, cual objetivo era evaluar como la comunicacion interna favorece o perjudica la
sensacion de satisfaccion del usuario interno del personal del area logistica y a través de
indicadores que ver alternativas que solucionen su problematica existente. Entre sus

conclusiones se tiene existe relacion significativa muy alta de ambas variables.
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Garcia (2014) tuvo como objetivo estudiar si hay relacion significativa entre las
variables cultura organizacional y clima laboral. En su conclusion sefialé6 que hay una relacion
directa, positiva y moderada entre cultura organizacional y clima laboral, asimismo, concluy6

gue son base para el comportamiento de la organizacién y sus colaboradores.

Barboza y Rodriguez (2014) buscaron relacionar las variables de comunicacion
interna y la cultura organizacional. En el cual comprobé su hipotesis que, la relacion que existe

entre las variables es significativa y fuerte.

Balboa (2017) buscé determinar si las competencias gerenciales influyen en la cultura
organizacional. Se concluye que las competencias gerenciales influyen significativamente en la
citada entidad, reflejado que los directivos no demuestran destrezas de innovacién y
aceptacion de riesgo, atencion a los detalles, orientacién hacia los resultados, orientacion hacia
las personas, orientacion hacia el equipo, estabilidad, debido a que no poseen un buen rol de
coordinador, rol mentor, rol de facilitador.

Definicion comunicacioén interna.

Blanco y Lobato (2010) la Comunicacion interna es la que se produce dentro de la empresa, es
decir, destinada al personal de la misma. Fernandez (2005) conjunto de acciones realizadas
por cualquier instituciéon a efectos de crear y mantener buenas relaciones con y entre sus
Integrantes. Garcia (1998) citado por Tunez (2012) el medio por el cual se transmiten las
opiniones de los miembros para obtener una reflexion colectiva de toda la organizacion
mediante cuatro caracteristicas: Corporativa, operativa, cultural y estratégica. Ongallo (2007)
indicé que como concepto instrumental se define como un instrumento que sirve para reunir las
opiniones y sugerencias de los integrantes de una institucion a fin de cumplir los objetivos.
Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden y Montalvan que es el proceso a través del cual
intercambian informacion y los miembros de la organizacién llegan a un entendimiento. Gan y
Triginé (2007) la define como aquella en las cuales se puede ver las relaciones y puntos en
comun de las diferentes areas de la institucion, y en cada area la relacion que hay entre los
miembros que lo integran. Tanez (2012) es la manera que los integrantes consideran valida y
usan para conservar y transmitir sus maneras de idear la organizacion y de comportarse.
Asimismo, lo define como el conjunto de conductas diferentes de sus miembros.

Guzman (2012) conjunto de acciones realizadas por cualquier institucion, a efectos de la
generacion y conservacion de las relaciones con y entre sus integrantes, a través de la
utilizacién de diversos medios de comunicacién que los tengan integrados, informados, y

motivados, a efectos de aportar con su labor al cumplimiento de los fines institucionales.
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Definicidén de cultura organizacional

Chiavenato (1999) cultura organizacional esta constituida por las normas informales y no
escritas que guian el actuar diario de los integrantes de un organismo y dirigen sus acciones al
cumplimiento de los objetivos de ésta, en su realizacion intervienen todos los integrantes.
Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011) cultura organizacional es un conjunto de
comportamientos que comparten los miembros de una organizacion. Robbins y Judge (2009)
citado por Miguel Tunez (2012) normas que rigen el comportamiento de los miembros para que
la organizacion sea predecible, ordenada y consistente. Hatch (1993) citado por Lusthaus,
Adrien, Anderson, Carden y Montalvan (2002) el significado que, todos aceptan, y se
exteriorizan a través de reglas de una organizacién o un subgrupo. Newstrom (2011) conjunto
de supuestos, creencias, normas y valores que tienen en comun los que son parte de la
organizacién. Chiavenato (2009) manera habitual de pensar y realizar las cosas por parte de
los que pertenecen a la organizacion, por ello los nuevos integrantes la tienen que conocer y
someterse a ello. Robbins citado por Gan y Triginé (2007) es aquel que establece un sistema
de pautas compartidas entre los integrantes que genera que una institucién se diferencie de
otra. Todos los miembros de la institucion tienen una misma percepcion. Ongallo (2007)
resultado de las interrelaciones que se dan entre sus integrantes, por lo que una labor
direccionada con la finalidad de presentar algunos valores de la institucion sera adecuada
inmediatamente por la contexto diaria. Tunez (2012) la manera que los integrantes consideran
valida y usan para conservar y transmitir sus maneras de idear la organizacion y de

comportarse. Asimismo, lo define como el conjunto de conductas diferentes de sus miembros.

Método
La presente investigacion se elaboré en base a un enfoque cuantitativo. La investigacion fue
basica de naturaleza descriptiva y correlacional, de disefio no experimental transversal, es de
tipo no experimental dado que no se busca manipular las variables, pues solo se observara en
su ambiente natural. EI método fue hipotético deductivo. Para fines de la presente investigacion
la poblacién estuvo conformado por los 43 colaboradores del Centro de Servicios de Miraflores.
Debido que se trata de un nUmero manejable de encuestas, la muestra final se constituyd por
los 43 colaboradores. Por lo tanto la muestra materia de estudio fue de tipo censal, debido que
el numero de la muestra es igual al total de la poblacion, asimismo, se tomé este criterio

porgue el numero de elementos que forman parte de la poblacion es pequefia y asequible.

Resultados
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Tabla 1

Distribucion de frecuencias y porcentajes de colaboradores segun los niveles de comunicacién

interna
Niveles Frecuencia Porcentaje
Mala 3 7.0
Regular 16 37.2
Buena 24 55.8
Total 43 100.0

Se puede observar que el 55.8% de los encuestados, manifiestan que hay un nivel nivel bueno,

el 37.2% un nivel regular y el 7% un nivel malo de comunicacion interna.

Tabla 2

Distribucion de frecuencias y porcentajes de los colaboradores del centro de servicio de

Miraflores segun la variable cultura organizacional

Niveles Frecuencia Porcentaje
BaJa 3 7.0
Media 19 44.2
Alta 21 48.8
Total 43 100.0

Se puede observar que el 48.8% de los encuestados, manifiestan que hay un nivel nivel alto, el

44.2% un nivel medio y el 7% un nivel bajo de cultura organizacional.

Discusién
En relaciéon a la hipétesis general, tenemos que en relacion a la prueba de hipétesis se tiene
gue el grado de relacion resultante entre las variables comunicacion interna y cultura
organizacional es de .740 lo cual quiere decir que existe relacién positiva, se observa demas
gue el nivel predominante en cuanto a la variable comunicacion interna es el bueno con 55.8%,

asi mismo, respecto a la variable cultura organizacional es predominante el nivel alto. Las



102

conclusiones halladas, son coherentes con aquellas encontradas por Barboza y Rodriguez
(2014) quienes también relacionan de manera directa la comunicacion interna y la cultura
organizacional con una significativa fuerte, asi mismo, se establece que a mayor comunicacion
interna mayor cultura organizacional. A diferencia de los resultados obtenidos por Cedillo y
Pérez (2014) determine que existe relacion significativa entre las variables estudiadas.
Balarezo (2014) concluye que el 56.67% de los trabajadores encuestados, indican que no
siempre la comunicacion interna origina una identificacion institucional con la empresa, asi
mismo sefiala que las deficiencias que posee la organizacién en comunicacion organizacional
interna tienen consecuencias en la organizacion de su trabajo. Camacho y Katime (2010)
concluyeron que la comunicacién interna en dicha organizacién se desarroll6 de forma
espontanea, sin planificacién, no obstante, el autor indica que la comunicacién ha surgido
como respuesta a las situaciones que se han ido dando, sin tomar en cuenta la participacion y
retroalimentaciéon. En lo concerniente a la primera hipétesis especifica tenemos que en relaciéon
a la prueba de hipétesis correspondiente, tenemos que el grado de relacién obtenido entre la
primera dimensién patrones de comunicacion de la variable evaluada y la cultura
organizacional indica un nivel de correlacion alto y con una significancia de 5%, se tiene
ademas que el nivel predominante en la dimension patrones de comunicacion, mientras que en
la variable cultura organizacional es predominante el nivel alto. Estos resultados son
coherentes con los hallados por Gomez (2013) quien, concluye que la relacion de las variables
cultura organizacional e innovacién es directa con un grado de asociacion entre las variables
en un 83%, demostrando que el comportamiento de de los colaboradores estudiados desde un
enfoque de cultura organizacional contribuye a la innovacion de las compafiias debido a que la
cultura organizacional ayuda a que las empresas desarrollen sus actividades adecuadamente.
En tanto que en los resultados hallados por Garcia (2014) estudio las variables cultura
organizacional y clima laboral, determinando que hay una relacién directa, positiva y moderada
entre ambas variables, asimismo, concluyé que son base para el comportamiento de la
organizacion y sus colaboradores. Respecto a la segunda hipotesis especifica se tiene que en
relacion a la prueba de hipétesis, obtenemos que el grado de correlacién obtenido entre las
variables evaluadas y barreras de comunicacion, se tiene ademas que el nivel predominante en
la dimension barreras de la comunicacion es el regular, mientras que en la variable cultura
organizacional es predominante el nivel alto. Estos resultados son similares a los hallados por
Montafia y Torres (2015) que analiza la cultura organizacional en empresas del sector
financiero, que determind que la cultura organizacional es relevante para el desarrollo de la
empresa. En tanto que Balboa (2017) concluye que las competencias gerenciales influyen
significativamente en la entidad, reflejado que los directivos no demuestran destrezas de

innovacion y aceptacion de riesgo, atencién a los detalles, orientacién hacia los resultados,
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orientacion hacia las personas, orientacion hacia el equipo, estabilidad, debido a que no
poseen un buen rol de coordinador, rol mentor, rol de facilitador, Y respecto a la tercera
hipétesis especifica se tiene que en relacion a la prueba de hipétesis realizada, tenemos que el
grado de relacion resultante entre la dimension retroalimentacion de la variable evaluada y la
cultura organizacional presentan una relacién positiva y alta, Del Cid (2010) sefiala que existe
una relacion significativa entre las variables de estudio. Al respecto Salazar (2013) en su
investigacion analizo la cultura organizacional hospital Roosevelt de Guatemala, quien
concluyé que existe correlacién significante fuerte y directa de las variables cultura

organizacional y satisfaccién laboral en dicha entidad.

Conclusiones

Se demostrd que existe una relacion positiva y alta entre las variables comunicacion interna y
cultura organizacional de p < 0.05 en el Centro de servicios de Miraflores, SUNAT, en el afo
2017, con un coeficiente de correlacién de Rho de Spearman (o = .740), por lo que el nivel de
correlacion es alta. Los patrones de comunicacion tienen una correlacion directa y significativa
en un nivel alto (o = .703) con la cultura organizacional. Las barreras para la comunicacion
mantienen una relacién directa y en nivel moderado (o = .501) con la cultura organizacional. La
retroalimentacion tiene una correlacién directa y significativa en un nivel alto (o = .706) con la
cultura organizacional. De lo expuesto en los parrafos precedentes se puede inferir que las
dimensiones de la comunicacion interna, las cuales presentan mayor relacién (positiva en
ambos casos) con la variable cultura organizacional, son respectivamente, patrones de
comunicacion y retroalimentacion; a diferencia, de las anteriores la dimension Barreras para la
comunicacion presenta una relacion moderada (también positiva) respecto de la cultura
organizacional. De la evaluacion de los Niveles y/o Rangos de la Comunicacién interna y sus
porcentajes: Mala 7%, Regular 37.2% y Buena 55.8%, a diferencia de los tres niveles de la
cultura organizacional y sus porcentajes: bajo 7%, media 44.2% y alto 48.8%, se puede
apreciar que respecto de la primera variable que en el centro de servicios de Miraflores la
mayoria de los colaboradores (méas de la mitad del total de la poblacion) sindica que hay una
buena comunicacion que aun puede mejorar aln mas, no obstante, en relacion a la segunda
variable a diferencia de la primera no supera el 50% por lo que el grado de desarrollo de la
cultura organizacional no es el mas 6ptimo, lo cual es de alertarse debido a que somos una
institucion que se perfila a ser una administracion tributaria moderna y exitosa. Asimismo, se
comprobd la hipotesis general de la presente tesis en la cual se demuestra la existencia de una
correlacion alta entre las variables comunicacioén interna y cultura organizacional, en el Centro

de servicios de Miraflores de SUNAT.
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